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RESUMO

Este artigo tem como objetivo apresentar o estudo de caso da implantagdo da gestdo por
processos na empresa Nyom Comércio e Servigcos Ltda — Nyom Grass, com foco na qualidade.
A metodologia envolve estudo de caso com abordagem qualitativa, de carater exploratorio e
descritivo, utilizando pesquisa bibliografica, documental e observacdo participante. A amostra
¢ nao probabilistica, composta pela autora do artigo e pelos diretores da empresa. Os dados
foram coletados entre setembro e outubro de 2025, sendo apresentados por meio de descrigdes
analiticas. Os resultados parciais mostram que, mesmo com o sistema ainda em implantagao,
os processos ja mapeados e padronizados tém contribuido para reduzir erros operacionais,
melhorar a comunicacdo entre setores e trazer maior organizagdo as rotinas internas. Além
disso, observou-se maior engajamento dos colaboradores e mais clareza nas atividades,
indicando que a gestdo por processos, mesmo em fase inicial, j4 promove beneficios
significativos para o desempenho da empresa.

Palavras-chave: Gestao por Processos; Certificagao ISO 9001; Sistema de Gestao da Qualidade;
Desempenho Organizacional.

ABSTRACT

This article presents a case study on the implementation of process management at Nyom
Comércio e Servigos Ltda — Nyom Grass, focusing on quality enhancement within the
organization. The study adopts a qualitative, exploratory, and descriptive approach, supported
by bibliographic research, document analysis, and participant observation. The non-
probabilistic sample includes the author and the company’s directors. Data were collected
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between September and October 2025 and are presented through analytical descriptions. Partial
results indicate that, although the quality system is still under development, the processes
already mapped and standardized have contributed to reducing operational errors, improving
communication between departments, and increasing internal organization. Additionally,
greater employee engagement and clearer task execution were observed, demonstrating that
process management, even in its initial stages, already brings significant improvements to the
company’s performance.

Key-words: Process Management; ISO 9001 Certification; Quality Management System;
Organizational Performance.

INTRODUCAO

No atual cenario empresarial, a busca pela eficiéncia operacional, padronizacio e
melhoria continua dos processos tem se intensificado, especialmente entre as organizagdes que
desejam alcancar maior competitividade no mercado. Nesse contexto, a certificagdo ISO 9001
representa um referencial de exceléncia em gestdo da qualidade, exigindo das empresas a
adocdo de uma estrutura organizacional orientada por processos bem definidos, indicadores de
desempenho e foco na satisfagdo do cliente. A norma se torna, assim, uma estratégia ndo apenas
de conformidade, mas também de diferenciagado e crescimento sustentavel.

Considerando o exposto, este artigo teve como objetivo geral realizar o estudo de caso
da implantacdo do sistema de gestdo da qualidade por meio da gestdo por processos na empresa
Nyom Grass, com foco na obtencdo da certificacio ISO 9001, avaliando os beneficios
estratégicos e organizacionais, os desafios e as solug¢des adotadas. Como objetivos especificos,
pretendeu-se: identificar os fundamentos da norma ISO 9001 e os principais requisitos para
certificacdo; descrever as etapas da estruturacao do Sistema de Gestao da Qualidade da empresa
com base na gestdo por processos; descrever o desenvolvimento do mapeamento dos
procedimentos internos implementados e sua padronizagdo por meio dos POPs (Procedimentos
Operacionais Padrao), que consistem em documentos que definem o passo a passo para a
realizagdo correta de atividades dentro da empresa, garantindo uniformidade, clareza e
eficiéncia; avaliar os beneficios estratégicos e organizacionais percebidos durante o processo
de implantagdo; e apontar os desafios enfrentados e as solugdes adotadas pela empresa.

A escolha do tema justifica-se pela relevancia da gestdo por processo na
profissionalizacdo de empresas de pequeno, médio e grande porte, especialmente aquelas que
enfrentam dificuldades em estruturar seus setores, padronizar rotinas operacionais € integrar
seus processos. A gestdo por processos se destaca como um instrumento estratégico para
aprimorar o desempenho interno, aumentar a competitividade e preparar as organizacdes para
atender aos requisitos de qualidade exigidos pelo mercado.

A autora deste artigo, como integrante da equipe interna da Nyom Grass, vivencia
diretamente esse processo e participa da implanta¢do pratica das ferramentas da qualidade,
como os POPs (Procedimentos Operacionais Padriao), fluxogramas e organogramas, o que
possibilita uma analise aplicada e realista. Nesse sentido, a pesquisa busca compreender como
a implantacao da gestdo por processos pode contribuir estrategicamente para a estruturagao
organizacional e a melhoria do desempenho empresarial.

Além disso, o artigo teve como propdsito identificar os principais desafios enfrentados
na implantac¢do da gestdo por processos, como a resisténcia dos colaboradores as mudangas, a
necessidade de capacitagdo da equipe, a integragdo entre setores e a adaptagcdo a novos padroes
operacionais. Pretendeu-se, também, avaliar os beneficios obtidos com a padronizagdo das
rotinas, como a melhoria da comunicagao interna, a reducao de retrabalhos, o aumento da
eficiéncia operacional e o fortalecimento da confianga na prestacdo de servigos.

Por fim, o estudo permitiu propor solu¢des e destacar boas praticas adotadas durante o
processo de implantacdo, de forma a garantir maior fluidez e eficicia na execucdo das
atividades, assegurando que a estruturacao organizacional esteja alinhada aos requisitos da ISO
9001 e aos objetivos estratégicos da empresa. Assim, o artigo contribui ndo apenas para a



analise da realidade da Nyom Grass, mas também para a compreensao de como a gestao por
processos pode ser aplicada de maneira estratégica em outras organizagdes que buscam maior
eficiéncia e competitividade.

A questdo-problema que orienta este estudo ¢é: como a implantacdo da gestdo por
processos, com foco na certificagdo ISO 9001, pode contribuir estrategicamente para a
estruturacdo e o desempenho organizacional das empresas, considerando os desafios, os
beneficios e as solugdes envolvidas nesse processo? Para responder a essa questao, foi utilizado
o método de estudo de caso, tendo como objeto de andlise a empresa Nyom Grass, que se
encontra em processo de reestruturacao com o apoio de consultoria especializada.

FUNDAMENTACAO TEORICA

A presente fundamentagao tedrica teve como objetivo apresentar os principais conceitos
que embasaram o estudo, comecando pela Administragdao, compreendida como o conjunto de
praticas voltadas ao planejamento, organizacdo, direcdo e controle das atividades
organizacionais. Em seguida, foram abordados os fundamentos da gestdo por processos, com
énfase em sua aplicag@o pratica para a melhoria da eficiéncia operacional e integra¢do entre
setores. Também foram discutidas as areas funcionais da empresa como elementos essenciais
para o alinhamento estratégico, além dos Sistemas de Gestdo da Qualidade, com foco na
certificagdo ISO 9001. Analisaram-se ainda os aspectos relacionados ao planejamento
estratégico e a estrutura organizacional, os indicadores de desempenho e controle da qualidade,
bem como o papel da lideranca, do engajamento de pessoas e os desafios impostos pela
resisténcia @ mudanca e pelo comportamento organizacional. Por fim, contemplou-se a andlise
de processos como ferramenta para alcangar maior eficiéncia e o estudo de caso como estratégia
metodoldgica aplicada a realidade administrativa da empresa analisada.

Administracao

A Administragdo teve Henri Fayol como um dos seus principais precursores. Para o
autor, a administracdo era uma atividade fundamental em qualquer organizacdo e deveria ser
entendida como uma fun¢do técnica com principios universais. “Para o fayolismo, toda
administracdo significa previsdo, organizacdo, mando, coordenacdo e fiscalizacdo” (Fayol,
1989, p.8), estabelecendo uma base estruturada para a pratica administrativa. Seu pensamento
valorizava a previsibilidade, a disciplina, a hierarquia e a clareza de fun¢des como meios de
garantir a eficiéncia organizacional. Essa visdo classica continua sendo referéncia nos modelos
atuais, especialmente naqueles que priorizam a padronizagdo e a coordenacdo de processos,
como € o caso da gestdo por processos voltada para a certificacao ISO 9001.

Complementando essa perspectiva, Chiavenato (2000) trouxe uma abordagem moderna
da administracdo, considerando a complexidade das organiza¢des contemporaneas € a
necessidade de integrar pessoas, recursos € estratégias. Para o autor, “a Administragdo € o
processo de planejar, organizar, dirigir e controlar o uso de recursos a fim de alcangar objetivos
organizacionais” (Chiavenato, 2000, p.7). A contribui¢do de Chiavenato atualiza os
fundamentos langados por Fayol, ao ampliar a administracdo para além da estrutura formal,
incluindo aspectos como o comportamento humano, o planejamento estratégico e a eficiéncia
nos processos. Juntas, as contribuicdoes desses autores oferecem uma base solida para
compreender os principios da gestdo moderna, sendo fundamentais para a implantacdo de
sistemas de qualidade como a ISO 9001, que exige uma administragdo orientada por processos,
resultados e melhoria continua. Considerando o exposto, torna-se fundamental o entendimento
e identificacao das areas funcionais.

Areas funcionais

Chiavenato (2003, p.14) refor¢a a necessidade de identificar as areas funcionais ao
afirmar que a Administragdo possui um carater universal, pois “cada empresa necessita nao de
um administrador apenas, mas de uma equipe de administradores em varios niveis e nas varias



areas e fungdes para conduzirem as diversas especialidades dentro de um conjunto integrado e
harmonioso de esfor¢os em dire¢ao aos objetivos da empresa”. Essa visdo ressalta a importancia
da atuacdo coordenada e interdependente entre os setores organizacionais, reforcando a
necessidade de gestdo integrada para garantir o alinhamento estratégico.

Complementando essa perspectiva, Maximiano (2019, p.142) destaca que o estudo das
areas funcionais — como marketing, produ¢do, operagdes, recursos humanos e finangas —
permite identificar os pontos fortes e fracos da organizagdo, ao analisar tanto os recursos €
competéncias quanto as deficiéncias e vulnerabilidades de cada setor.

Essa avaliacao sistematica proporciona uma base sélida para decisdes mais assertivas e
para a implementacdo de melhorias continuas, especialmente em modelos de gestdo por
processos voltados a certificagdo ISO 9001, nos quais a eficiéncia e a integracao entre areas sao
elementos essenciais.

Gestio por processos

A conex@o entre as areas funcionais requer uma estrutura de gestdo capaz de integrar
processos de maneira abrangente, indo além da atuagdo setorial. Nesse contexto, a gestdo por
processos surge como uma abordagem estratégica essencial, pois contribui para uma visao
sistémica da organiza¢do. Segundo Rodrigues et. az. (2017, p.28), “a gestdo por processos €
compreendida como sendo a pratica da analise, modelagem e implementagdo dos processos do
negocio na estrutura da organizacdo, ocorre quando se faz a gestdo ponta a ponta dos
processos”. Essa perspectiva refor¢a a importancia de pensar a organizagao de forma integrada,
com foco na eficiéncia e na melhoria continua.

Complementando esse entendimento, Louzada e Duarte (2021, p.36) destacam que “a
coordenacdo da organizacdo por meio da gestdo de processos mostra o interesse pela busca
continua de melhoria, avalia as atividades prioritarias ¢ de maior impacto e orienta a empresa
para o caminho desejado”.

Dessa forma, a gestdo por processos contribui diretamente para o alinhamento
estratégico e a atuagdo coesa das areas funcionais, promovendo maior clareza nos fluxos de
trabalho, padronizacao nas rotinas e foco em resultados.

Gestao da qualidade

A gestdo da qualidade consolidou-se como uma abordagem estratégica fundamental que
transcende a simples inspe¢do de produtos, constituindo-se como uma filosofia gerencial
orientada por sete principios estabelecidos pela NBR ISO 9000 (2015): foco no cliente,
lideranga, engajamento das pessoas, abordagem de processo, melhoria, tomada de decisdao
baseada em evidéncia e gerenciamento de relacionamento. Como destaca Rodrigues et al.
(2017, p.28), "a gestdo por processos ¢ compreendida como sendo a pratica da andlise,
modelagem e implementag¢do dos processos do negodcio na estrutura da organizagdo, ocorre
quando se faz a gestdo ponta a ponta dos processos", representando uma mudanca
paradigmatica que substitui a visdo funcional tradicional por uma perspectiva sistémica onde a
otimizac¢do do conjunto supera a otimizagao de partes isoladas.

A implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade utiliza o ciclo PDCA como
metodologia fundamental para melhoria continua, proporcionando beneficios como
padronizacdo de processos, melhoria da comunicag¢do interna e aumento da satisfagdo do
cliente, especialmente relevantes para empresas em crescimento que precisam reduzir variagao
entre unidades e fortalecer governanga interna. Complementando essa perspectiva, Louzada e
Duarte (2021, p.36) destacam que "a coordenagdo da organizacdo por meio da gestdo de
processos mostra o interesse pela busca continua de melhoria, avalia as atividades prioritarias
e de maior impacto e orienta a empresa para o caminho desejado". Contudo, como observa
Arrais Dias (2008, p.86), a implementagdo enfrenta desafios como "resisténcia as mudangas"
que "pode ser reduzida ou eliminada a partir de um trabalho adequado de sensibilizacdo das



pessoas", demandando lideranga comprometida € comunicacdo eficaz para superagao de
obstaculos.

NBR ISO 9001:2015

A NBR ISO 9001:2015 representa a mais recente evolucao dos padrdes internacionais
para sistemas de gestdo da qualidade, especificando requisitos para organizagdes que buscam
demonstrar capacidade consistente de fornecer produtos e servigos conformes aos requisitos do
cliente e regulamentares. Esta versdo introduziu inovagdes significativas como a Estrutura de
Alto Nivel (HLS), que padroniza a organizagdao dos requisitos em dez cldusulas principais
facilitando a integragdo com outros sistemas de gestdo, e o pensamento baseado em risco, que
substitui a antiga "acao preventiva" por uma abordagem preventiva integrada ao planejamento,
implementag¢do, analise e melhoria do sistema, permitindo identificar fatores que podem causar

desvios e implementar controles preventivos.
Os requisitos da norma abrangem desde a compreensdo do contexto organizacional e
lideranga (clausulas 4 ¢ 5), passando pelo planejamento com riscos ¢ oportunidades ¢
objetivos da qualidade (clausula 6), apoio necessario incluindo recursos e
competéncia (clausula 7), opera¢do com controle de processos (clausula 8), avaliagéo
de desempenho através de monitoramento e auditorias (clausula 9), até a melhoria
continua com gestdo de ndo conformidades (clausula 10).

Para empresas em expansao como a Nyom Grass, a certificacdo ISO 9001 oferece
framework robusto para padronizacdo de processos entre unidades, desenvolvimento de
competéncias organizacionais ¢ manuten¢do da qualidade durante mudangas aceleradas, além
de facilitar acesso a mercados internacionais e promover credibilidade, tornando-se ferramenta
estratégica para sustentacao controlada do crescimento organizacional.

Planejamento estratégico e estrutura organizacional

O planejamento estratégico ¢ uma ferramenta essencial para orientar a direcao e o futuro
das organizagdes, especialmente em contextos de mudancas rapidas e necessidade de vantagem
competitiva. Segundo Chiavenato (2000, p.221), “o planejamento estratégico define a relagao
da organizagdo com o seu ambiente, estabelecendo objetivos de longo prazo e os meios para
alcanca-los”. Essa visdo evidencia que o planejamento ndo se limita a prever o futuro, mas
envolve analisar cenarios, definir prioridades e alinhar recursos para garantir a sustentabilidade
das decisdes. No contexto da implantacdo da gestdo por processos e da certificacdo ISO 9001,
o planejamento estratégico torna-se ainda mais relevante, pois direciona esfor¢os, delimita
metas e integra os processos internos aos objetivos organizacionais.

A estrutura organizacional, por sua vez, funciona como o alicerce que sustenta a
execugdo estratégica. Maximiano (2019, p.213) afirma que “a estrutura organizacional ¢ o
instrumento administrativo que estabelece como as atividades sdo divididas, organizadas e
coordenadas”, definindo responsabilidades, fluxos de comunica¢do e niveis de autoridade.
Dessa forma, uma estrutura bem definida facilita a implementagao de sistemas de gestao, reduz
ambiguidades e fortalece a padronizacdo dos processos, aspectos essenciais em empresas que
buscam exceléncia operacional e conformidade com as exigéncias da ISO 9001. Na Nyom
Grass, a constru¢do de organogramas, macroprocessos € POPs (Procedimentos Operacionais
Padrao) reflete essa busca por clareza funcional e integracao entre areas.

A relagdo entre planejamento estratégico e estrutura organizacional ¢ de
interdependéncia, pois a estratégia define o caminho enquanto a estrutura possibilita sua
execucao eficiente. Chiavenato (2003, p.102) reforca que “a estrutura deve ser desenhada para
apoiar a estratégia”, indicando que mudancas no direcionamento estratégico demandam
adaptagdes estruturais correspondentes. Assim, em empresas em processo de crescimento e
profissionalizacao, como a Nyom Grass, o alinhamento entre estratégia, processos e estrutura
organizacional torna-se fundamental para garantir consisténcia, coeréncia e qualidade nas
operagoes, especialmente quando se busca uma certificacao internacional que exige integracao
e melhoria continua.



Indicadores de desempenho e controle de qualidade

Os indicadores de desempenho sdo ferramentas essenciais para compreender a
eficiéncia e a eficacia dos processos organizacionais. Slack, Chambers e Johnston (2009)
destacam que medir desempenho permite identificar se os processos estdo gerando os resultados
esperados e se estdo contribuindo para a qualidade final do produto ou servigo. Para esses
autores, indicadores atuam como mecanismos de acompanhamento continuo, possibilitando
ajustes e corregdes ao longo do fluxo de trabalho. Em uma organizagao orientada por processos,
tais métricas revelam gargalos, retrabalhos e pontos de melhoria, fortalecendo o monitoramento
sistematico da qualidade.

Carpinetti (2010) complementa afirmando que o controle da qualidade depende
diretamente da capacidade da empresa de medir seus processos e compreender a variabilidade
das operacdes. Segundo ele, indicadores bem estruturados ajudam a comparar padrdes
esperados com resultados reais, contribuindo para decisdes fundamentadas e para a melhoria
continua. Dessa forma, em organizagdes que adotam a gestdo por processos, os indicadores
tornam-se parte central do controle das atividades, garantindo estabilidade operacional e
auxiliando no alinhamento entre desempenho e qualidade.

Lideranca, engajamento e gestiao de pessoas

A lideranga desempenha papel decisivo no sucesso da gestdo por processos, pois
influencia diretamente o engajamento das equipes e sua adesdo as rotinas padronizadas.
Chiavenato (2014) argumenta que a lideranca eficiente ¢ capaz de promover motivacao,
orientacdo e comprometimento, criando um ambiente favoravel para que as pessoas contribuam
de forma ativa para o aperfeicoamento dos processos. Em uma organiza¢do orientada pela
qualidade, o lider atua como facilitador, incentivando participagdo, comunicacdo e colaboragao
entre setores.

O engajamento dos colaboradores também se revela essencial quando a empresa
estrutura ou revisa seus processos. Robbins (2005) explica que colaboradores engajados tendem
a apresentar maior disposicdo para mudangas, mais abertura para novas praticas € maior
alinhamento com objetivos organizacionais. Assim, a gestdo de pessoas, quando integrada a
gestdo por processos, estimula o desenvolvimento de competéncias e promove uma cultura de
responsabilidade compartilhada, reforcando a importancia da qualidade no cotidiano de
trabalho.

Resisténcia a mudanca e comportamento organizacional

A gestdo por processos normalmente exige alteragdes estruturais, culturais e
operacionais, o que pode gerar resisténcia entre os colaboradores. Robbins (2005) observa que
a resisténcia costuma ocorrer por fatores como inseguranga, costumes antigos, falta de
informacao e percepcao de perda. Compreender esses elementos ¢ essencial para que gestores
e lideres consigam implementar mudangas de processos de forma mais fluida e colaborativa.
Estratégias como comunicagdo transparente, didlogo e envolvimento dos funcionarios tendem
a reduzir tensdes e facilitar a aceitacdo das novas praticas.

Sob a perspectiva do comportamento organizacional, Chiavenato (2004) destaca que
entender como as pessoas interagem e reagem dentro da organizag@o ajuda a prever barreiras e
desenvolver a¢des adequadas para orientar a mudanga. Em iniciativas de gestao por processos,
esse entendimento permite aos lideres adaptar treinamentos, ajustar instrugdes de trabalho e
criar ambientes mais receptivos a melhoria continua. Assim, a gestdo do comportamento
organizacional torna-se um aliado, fundamental para a efetiva implantagdo de processos
orientados para a qualidade.



Analise de processos e eficiéncia operacional

A analise de processos ¢ uma etapa fundamental para qualquer organizagdo que deseja
melhorar sua eficiéncia, reduzir desperdicios e aumentar a qualidade de suas entregas. Hammer
e Champy (1994) explicam que os processos devem ser entendidos como cadeias de atividades
conectadas que geram valor ao cliente, o que torna necessario analisa-los criticamente para
identificar falhas, redundancias ou operacdes desnecessarias. Ao mapear cada etapa, torna-se
possivel redefinir fluxos, remover obstaculos e padronizar praticas que elevem o desempenho.

Harrington (1993) reforca essa visdo ao ressaltar que a melhoria de processos busca
aperfeigoar, de forma continua, as atividades organizacionais, com foco em produtividade,
economia de tempo e reducgdo de erros. Em empresas que utilizam a gestao por processos como
filosofia administrativa, a analise detalhada permite alinhar atividades internas a estratégia
organizacional, assegurando maior clareza de papéis, maior previsibilidade e maior
consisténcia nas operagdes. Assim, processar, medir e aperfeigoar se tornam pilares essenciais
para construir qualidade de maneira sustentavel.

Estudo de caso como estratégia de pesquisa em administracio

O estudo de caso ¢ amplamente reconhecido como uma estratégia metodologica
adequada para pesquisas que buscam compreender fendmenos organizacionais dentro de seu
contexto real. Yin (2001) afirma que essa abordagem permite analisar profundamente situagdes
complexas, considerando documentos, entrevistas e observagoes para formar uma compreensao
abrangente do fendmeno. Esse método ¢ particularmente 1til quando se trata de examinar a
implementagdo da gestdo por processos, pois permite observar interagdes, desafios e melhorias
ao longo do tempo.

Gil (2008) complementa que o estudo de caso possibilita ao pesquisador explorar em
profundidade caracteristicas especificas de uma organizagdo, favorecendo maior proximidade
com a realidade estudada. Essa abordagem ¢ especialmente eficaz para investigacdes
exploratorias e descritivas, como a analise da estruturagdo de processos em uma empresa. Com
isso, o método se torna adequado para compreender como praticas de gestdo por processos sao
aplicadas operacionalmente, quais barreiras surgem e quais resultados sao alcangados ao longo
da implantagao.

METODOLOGIA
Este artigo foi desenvolvido por meio de pesquisa bibliografica, pesquisa documental e
de um estudo de caso, com abordagem qualitativa, de carater exploratdrio e descritivo.
Segundo Gil (2002, p. 44),
a pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos. Embora em quase todos os
estudos seja exigido algum tipo de trabalho dessa natureza, ha pesquisas
desenvolvidas exclusivamente a partir de fontes bibliograficas.

Essa abordagem serviu para embasar teoricamente os conceitos relacionados a gestdo

por processos e a certificacdo ISO 9001, fornecendo um alicerce s6lido para a anélise realizada.

A pesquisa documental também foi conduzida, permitindo a anélise de documentos

internos da empresa, como relatorios, organogramas e Procedimentos Operacionais Padrao

(POPs), todos produzidos pela autora do artigo e equipe de colaboradores. Essa abordagem

assemelha-se a pesquisa bibliografica, porém se distingue por sua natureza de fontes. Como
explica Gil (2002, p.46),

enquanto a pesquisa bibliografica se utiliza fundamentalmente das contribui¢des dos

diversos autores sobre determinado assunto, a pesquisa documental vale-se de

materiais que nao recebiam ainda um tratamento analitico, ou que ainda podem ser
reelaborados de acordo com os objetos da pesquisa.

O estudo de caso foi aplicado a empresa Nyom Grass, possibilitando a analise detalhada
do fendmeno dentro do seu contexto real. De acordo com Yin (2001, p. 27), “o poder
diferenciador do estudo ¢ a sua capacidade de lidar com uma ampla variedade de evidéncias —



documentos, artefatos, entrevistas e observagdes — além do que pode estar disponivel no estudo
historico convencional”. Por esse motivo, o estudo de caso mostrou-se a estratégia mais
adequada para o presente artigo, permitindo analisar o fendmeno em profundidade dentro de
seu contexto.

A abordagem qualitativa foi utilizada por permitir compreender os significados e
percepcdes relacionadas ao fenomeno estudado. Segundo Gil (2025, p.10), “a pesquisa
qualitativa ¢ frequentemente compreendida como a modalidade de pesquisa que se fundamenta
em amplas descri¢gdes e ndo em dados numéricos”. Essa abordagem favoreceu uma anélise mais
profunda sobre as transformacdes internas vivenciadas pela organizacao, possibilitando uma
interpretagdo mais sensivel aos contextos, relagdes e significados atribuidos pelos sujeitos
envolvidos.

O carater exploratorio da pesquisa se justificou pela necessidade de investigar um
processo em desenvolvimento e compreender os diferentes aspectos que envolvem sua
implementagdo. De acordo com Gil (2002. p.41), “esse tipo de investigacdo permite maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipdteses”.
Essa abordagem favoreceu a identificacdo dos desafios e das oportunidades relacionadas a
implantacdo da gestdo por processos, proporcionando um entendimento mais amplo e inicial
do fenémeno estudado.

Por fim, a pesquisa assumiu também um carater descritivo, pois teve como objetivo
registrar e analisar detalhadamente as etapas envolvidas na estrutura¢do organizacional voltada
para a certificagdo ISO 9001. Conforme Gil (2002, p.42), “as pesquisas descritivas t€m como
objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou,
entdo, o estabelecimento de relacdes entre variaveis”.

Instrumento de levantamento de dados

A pesquisa foi realizada entre setembro e outubro de 2025, tendo como universo a
empresa Nyom Grass., uma vez que estes sao os principais envolvidos na implementagdo da
gestdo por processos com foco na certificagdo ISO 9001. A amostra adotada foi ndo
probabilistica, selecao dos participantes nao ocorreu de forma aleatdria, mas sim por critérios
intencionais relacionados diretamente ao objeto de estudo, com os dados ofertados pelos
responsaveis pelo processo de elaboracdo, implantagdo e implementagdo da gestdo por
processos da empresa. Conforme Gil (2002, p.145), “Uma amostra intencional, em que os
individuos sdo selecionados com base em certas caracteristicas tidas como relevantes pelos
pesquisadores e participantes, mostra-se mais adequada para a obten¢do de dados de natureza
qualitativa; o que € o caso da pesquisa-a¢ao”. A amostra foi constituida pelos diretores (3) da
organizag¢do, os consultores (2) e a responsavel pela implantacio da gestdo de processos.

O método de coleta de dados adotado foi a observacao participante e entrevista nao
estruturada, acompanhando o processo de elaborag¢do, implantacdo e implementacdo, pois a
autora esteve diretamente envolvida no processo de implementa¢do da gestdo por processos,
acompanhando, registrando e analisando todas as etapas da estruturagdo interna. Segundo Gil
(2008, p.103), “a observagao participante, ou observacao ativa, consiste na participagao real do
pesquisador na vida da comunidade, do grupo ou de uma situacdo determinada. Neste caso, o
observador assume, pelo menos até certo ponto, o papel de um membro do grupo”.

Os dados foram analisados com base em uma abordagem qualitativa, a qual visa
compreender em profundidade os significados, percepcdes e experiéncias dos participantes
envolvidos no processo de estruturagdo interna da empresa. A analise teve como foco a forma
como os envolvidos vivenciaram a implementacdo dos POPs (Procedimentos Operacionais
Padrdo), a constru¢do do organograma e a elaboracdo dos relatdrios de processos, todos
desenvolvidos pela autora em conjunto com diretores, supervisores e executores da
organizac¢do. Segundo Gil (2008, p.175), “a andlise dos dados na pesquisa qualitativa passa a
depender muito da capacidade e do estilo do pesquisador”. Diante disso, o envolvimento direto



da autora no cotidiano da empresa foi essencial para captar nuances e significados que
dificilmente seriam percebidos apenas por observadores externos.

Por fim, os resultados sdao apresentados por meio de descrigdes detalhadas,
complementadas por quadros, graficos e tabelas que facilitam a compreensao do desempenho
organizacional e do impacto da implantagdo dos processos padronizados. Essa escolha
metodologica permite correlacionar os dados obtidos e destacar de forma clara os desafios
enfrentados, as solugdes propostas e os beneficios alcangados ao longo da pesquisa.

RESULTADOS — COLETA DE DADOS E ANALISE DE DADOS

A Nyom Comércio e Servigos Ltda., conhecida comercialmente como Nyom Grass, ¢
uma empresa brasileira fundada em 2019 com o proposito de inovar o mercado de grama
sintética, especialmente voltada para 6rgdos publicos, autarquias, mas que atende também
clientes do setor privado. Desde sua criagdo, tem se destacado pela oferta de solugdes
sustentaveis, modernas e personalizadas aplicadas a projetos em escolas, pragas, complexos
esportivos, condominios, areas residenciais € espagos corporativos.

A empresa atua nos segmentos esportivo, decorativo e paisagistico, com foco em
qualidade, durabilidade e eficiéncia. Seu diferencial competitivo estd na tecnologia de ponta
aplicada aos produtos e servicos e na parceria com sua fabrica renomada (Sportlink), que
fornece materiais de alto desempenho e com padrio internacional. Essa parceria garante
confiabilidade, inovagdo constante e a capacidade de atender a projetos de grande escala com
exceléncia técnica e estética.

A Nyom Grass adota uma postura moderna e proxima do cliente, reforcada pelo slogan
“Viva sem limites”, que traduz seus principios de liberdade de uso, praticidade e longa
durabilidade dos produtos.

Sua missao ¢ “Criar espagos verdes, sustentaveis e de facil manuten¢do, sempre
prezando pela satisfagdo do cliente por meio de produtos de qualidade e atendimento
excepcional” (nyomgrass.com.br/ acesso em: 11/09/2025).

A visdo da empresa € “Ser referéncia nacional no fornecimento e instalagdo de grama
sintética para projetos publicos e privados, contribuindo para um futuro mais verde, seguro e
sustentavel” (nyomgrass.com.br/ acesso em: 11/09/2025).

Seus valores sdao “Comprometimento, qualidade, sustentabilidade e inovagdo”
(nyomgrass.com.br), que norteiam todas as decisdes e praticas, refletindo uma cultura
organizacional s6lida. Com uma equipe capacitada e em constante aperfeicoamento, a empresa
posiciona-se como referéncia no setor, adotando praticas de gestdo estratégica e
responsabilidade socioambiental em todos os seus processos.

Figura 01 — Linha do tempo da Nyom Grass
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.
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A empresa Nyom Grass foi fundada em 2019, em Goiania/GO, dando inicio as suas
atividades no mercado de grama sintética com foco em qualidade e profissionalismo. Ainda no
primeiro ano de operagdo, a empresa firmou uma parceria estratégica com a Sportlink,



tornando-se revendedora autorizada da marca, o que impulsionou sua credibilidade e presenca
no setor.

Em 2022, a empresa iniciou seu processo de expansao territorial com a abertura da
primeira filial em Brasilia/DF. Essa movimentacdo permitiu atender com mais agilidade a
crescente demanda na regido Centro-Oeste, consolidando a atuacdo da marca em diversos
projetos publicos.

No ano de 2024, importantes marcos foram alcangados. A Nyom Grass inaugurou sua
filial na Bahia, ampliando sua presenca para o Nordeste do pais. No mesmo periodo, foi
reconhecida como a maior vendedora de grama sintética do Brasil pela Sportlink, reflexo de
seu desempenho comercial expressivo. Além disso, a convite da empresa WorldSports, a Nyom
Grass participou da Soccerex Miami, um dos maiores eventos internacionais voltados ao
mercado do futebol, levando seus produtos e know-how ao cendrio global.

Ao final de 2024 e o inicio de 2025, a empresa deu inicio ao processo de implantacao
da gestdo por processos com base no Sistema de Gestao da Qualidade com foco em alcangar a
certificagdo ISO 9001, padronizar seus processos internos, melhorar a gestdo e promover uma
cultura de melhoria continua.

Em 2025, a Nyom Grass ampliou ainda mais seu escopo de atuacdo ao entrar no mercado
privado, oferecendo solugdes para condominios, escolas, clubes esportivos e clientes
residenciais. Essa diversificagdo somou-se ao atendimento do setor publico, ja tradicional na
empresa por meio de licitagdes. Atualmente, existe a pretensao de internacionalizar a marca,
com planos futuros de expansdo para Orlando, nos Estados Unidos. Embora a abertura de uma
filial ainda ndo tenha sido concretizada, essa possibilidade representa um passo estratégico
considerado pela Nyom Grass para, futuramente, alcangar o mercado norte-americano e ampliar
sua atuacao.

Figura 02 — Organograma
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Fonte: Manual da qualidade da Nyom Grass, 2025.

Entrevista nio estruturada

A ideia de implementar a gestdo por processos com base em um Sistema de Gestdo da
Qualidade na empresa surgiu a partir da percep¢ao da autora deste artigo, que também atua
diretamente na organizagdo analisada. Durante sua vivéncia interna e simultaneamente as aulas



do curso de Administracdo, a autora identificou diversas falhas nos processos, auséncia de
padronizagdo e dificuldades de comunica¢do entre os setores, fatores que impactavam o
desempenho e a eficiéncia organizacional.

Anteriormente a esse processo, contudo, ja havia ocorrido uma iniciativa inicial no
mesmo sentido. Em 2023, a diretoria decidiu contratar uma consultoria especializada com o
objetivo de aprimorar a gestdo interna e estruturar os processos da empresa. Entretanto, em
razao de alguns contratempos, o trabalho ndo pode ser concluido naquele momento.

Com base nessa experiéncia prévia e nas reflexdes construidas em sala de aula — nas
quais os professores, também atuantes como consultores, compartilhavam praticas de
estruturacao empresarial —, a autora passou a compreender de forma mais ampla a importancia
da gestao por processos ¢ da padronizacao das atividades. Assim, reconhecendo a necessidade
de retomar o projeto, sugeriu novamente a diretoria a contratagdo de uma consultoria para a
implantacao da gestao por processos com base no Sistema de Gestao da Qualidade, com foco
na melhoria continua e na futura certificagao ISO 9001.

A proposta foi bem recebida, especialmente diante do reconhecimento de que os
processos estavam desorganizados, os papéis e responsabilidades mal definidos e os fluxos de
trabalho inconsistentes. A consultoria passou, entdo, a atuar na constru¢do do organograma e
do macroprocesso organizacional, além da elabora¢do dos Procedimentos Operacionais Padrao
(POPs), fluxogramas e treinamentos das equipes, contando com o envolvimento ativo da
diretoria.

O crescimento acelerado e desestruturado da empresa também contribuiu para a decisao
de adotar a gestdo por processos com base no Sistema de Gestdo da Qualidade, uma vez que
esse avango gerou acumulo de falhas operacionais e gerenciais ao longo do tempo. A
consultoria destacou que o sistema ndo apenas promoveria organizagdo e padronizacdo, mas
também abriria caminho para a conquista da certificacdo ISO 9001. Dessa forma, a diretoria
passou a enxergar o projeto como estratégico para a consolidacao e expansdo da empresa. Desde
entdo, a organizacdo vem passando por um processo de transformagao guiado pela busca por
eficiéncia, clareza de fung¢des e melhoria continua, reforcando um movimento de
profissionalizacdo que se iniciou anos antes e agora se consolida de forma estruturada.

Durante o mesmo periodo em que se iniciou a implantagdo da gestdo por processos por
meio do Sistema de Gestdo da Qualidade, surgiram também novas oportunidades de mercado
e perspectivas de expansao organizacional. Esse cendrio refor¢ou a importancia do projeto, uma
vez que a estruturagdo dos processos internos € a ado¢ao de um modelo de gestao padronizado
passaram a ser vistos como fundamentais para sustentar o crescimento e viabilizar a abertura
de novas filiais, bem como a entrada em novos mercados.

Nesse contexto, o trabalho da consultoria teve papel central na conducao das acdes
voltadas a implementacdo do sistema. O processo foi estruturado em diferentes etapas,
abrangendo desde atividades de orientagdo até fases de acompanhamento e avaliagdo. As
consultorias envolveram orientagdes técnicas sobre a aplicagdo dos requisitos do Sistema de
Gestao da Qualidade, verificagdes dos materiais produzidos, revisdes de documentos e
direcionamentos para a continuidade das atividades.

Foram realizadas reunides com diferentes formatos e propositos, tais como:

e encontros de orientagdo para a estruturagdo documental,

e reunides de avaliagdo dos processos em andamento e

e reunides estratégicas voltadas a alta dire¢do, com foco em temas como lideranga,

tomada de decisdao e melhoria da comunicagao entre os setores.

Além disso, foram promovidos treinamentos em diversas modalidades, destinados a
capacitar os colaboradores sobre:

e 0s novos procedimentos,

e fortalecimento da compreensdo das responsabilidades individuais,

e gestdo e lideranga,



e o alinhamento de toda a equipe a cultura de qualidade proposta.

Essas acoes, conduzidas de forma integrada, vém contribuindo para o fortalecimento da
governanga interna ¢ para a consolidacdo de uma base so6lida que apoie o crescimento
sustentavel da organizagao.

Sistematizac¢io do processo de implementacio

Complementando o historico contextualizado anteriormente, esta se¢do apresenta em
detalhes a organizacao, frequéncia, responsaveis e forma de condugao das atividades que sdo
desenvolvidas durante a implementag@o do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) na Nyom
Grass, seguindo a metodologia qualitativa estabelecida e adaptando o modelo de Arrais Dias
(2008) para o contexto da certificagdo ISO 9001.

A organizacao das atividades foi dividida em trés niveis hierarquicos distintos. No nivel
estratégico, realizam-se reunides quinzenais com a diretoria, com duragdo aproximada de duas
horas, envolvendo os trés diretores da empresa, os dois consultores externos especializados em
gestdo por processo, com qualidade ISO 9001, e a redatora responsavel pela documentagao.
Estas reunides t€ém como objetivo principal garantir o alinhamento estratégico das decisoes,
discutir o direcionamento do projeto e aprovar os documentos que estdo sendo desenvolvidos.

No nivel tatico, ocorrem semanalmente encontros de revisao técnica com duragao de
duas horas. Estes reinem a redatora/analista interna e os dois consultores especialistas, focando
na validagdo técnica dos documentos produzidos e na identificagdo de oportunidades de
melhoria nos processos que estao sendo mapeados.

Por fim, no nivel operacional, sdo realizadas reunides quinzenais de capacitagdo com
toda a equipe, composta por 15 colaboradores da empresa. Com duragdo de 120 minutos, estas
sessdes t€ém como propdsito promover a conscientizacdo sobre a importancia da gestdo da
qualidade, desenvolver competéncias necessarias para o novo sistema e garantir que todos
compreendam seus papéis e responsabilidades dentro do SGQ.

O cronograma de execucdo ¢ estabelecido considerando o periodo de maio de 2025 a
abril de 2026, totalizando 13 meses de trabalho sistemdtico. Durante os primeiros meses, maio
e junho de 2025, o foco esta no mapeamento detalhado dos processos existentes. A redatora
realiza visitas semanais aos diferentes setores da empresa, entrevista com colaboradores e
observa o fluxo real de trabalho. Este esforco resulta, na identificacdo de 65 processos principais
que necessitam de padronizagdo e documentagao.

Em junho de 2025, inicia-se o desenvolvimento dos Procedimentos Operacionais Padrao
(POPs), com a redatora elaborando a versao inicial dos documentos com base nas informagdes
coletadas junto aos executores do processo. A cada semana, aproximadamente dois novos POPs
sao desenvolvidos, seguindo uma estrutura padronizada que inclui objetivo, escopo,
responsabilidades, descricdo detalhada do processo, controles de qualidade e registros
necessarios. Os consultores realizam entdo a revisao técnica, verificam a conformidade com os
requisitos da ISO 9001 e sugerem ajustes, quando necessario.

Agosto de 2025 marca o inicio dos treinamentos setoriais, realizados quinzenalmente
com cada departamento da empresa. Os consultores conduzem sessdes praticas nas quais 0s
colaboradores podem compreender os novos procedimentos, tirar davidas e sugerir melhorias.
Sdo registradas 12 horas iniciais de capacitagdo, envolvendo todos os setores da organizagao.

O Quadro 01 apresenta um programa de treinamento e desenvolvimento de lideranga
pensado de forma estratégica e dividido em quatro médulos que se completam. A proposta ¢
que todos os colaboradores participem de todas as etapas, independentemente do cargo ou da
fun¢do que ocupam. Essa escolha reforca a ideia de que lideranca ndo € s6 para quem esta na
gestdo — ¢ uma habilidade importante para qualquer profissional que queira crescer, colaborar
melhor e impactar positivamente o ambiente de trabalho.



Quadro 01— Tipos de Treinamentos

Tipo de Treinamento Carga Horiaria Publico-Alvo Foco Principal
Fundamentos da Lideranga 3 horas Todos os colaboradores | Conceitos basicos, ética profissional
Profissional € comunicagio assertiva
Autolideranga 3 horas Todos os colaboradores | Autoconhecimento, gestao
emocional e  responsabilidade
pessoal

Lideranga de Equipe 3 horas Todos os colaboradores | Gestdo de pessoas, delegacdo e
resolucdo de conflitos

Lideranca Evolutiva 3 horas Todos os colaboradores | Visdo sistémica, propdsito

(Conscienciocéntrica) organizacional e impacto
sustentavel

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

O programa comecou com os Fundamentos da Lideranga Profissional, que criam uma
base comum para toda a empresa. Nesse modulo, os participantes aprendem sobre os conceitos
essenciais de lideranga, ética, postura profissional e comunicagao assertiva. A ideia € que todos
entendam como influenciam o ambiente ao seu redor e qual € a responsabilidade que cada um
carrega no dia a dia.

Em seguida, veio a Autolideranca, focada totalmente no desenvolvimento pessoal. Onde
foram trabalhados temas como autoconhecimento, gestio emocional e responsabilidade
individual. O objetivo é de ajudar cada colaborador a reconhecer seus pontos fortes,
desenvolver autonomia e assumir um papel mais protagonista dentro da sua fun¢do —
construindo maturidade profissional que sustenta qualquer tipo de lideranga futura.

O terceiro modulo, Lideranca de Equipe, aprofunda, as habilidades de convivéncia e
colaboragdo. Todos aprendem sobre dinamica de grupos, comunicagdo no time, divisdo de
responsabilidades e principios basicos de gestdo de pessoas. Isso beneficia tanto quem ja lidera
quanto quem podera liderar no futuro, além de melhorar significativamente o trabalho conjunto
entre as equipes.

Para fechar o ciclo, o programa traz a Lideranca Evolutiva (Conscienciocéntrica), que
convida todos os colaboradores a refletirem sobre visdo sistémica, propdsito organizacional e
impacto das proprias agdes no coletivo. E um médulo que democratiza o acesso a conceitos
mais estratégicos e ajuda a fortalecer uma cultura organizacional mais consciente, integrada e
alinhada.

Os treinamentos acontecem quinzenalmente e sdo conduzidos pelos consultores de
forma pratica, como verdadeiros laboratdrios de aprendizagem. Participantes de diferentes
setores e niveis hierdrquicos trabalham juntos, analisam casos reais da empresa, tiram davidas
do dia a dia, compartilham experiéncias e sugerem melhorias nos processos. Isso faz com que
o conteudo seja aplicado imediatamente na rotina e fortalece uma compreensdo coletiva sobre
o que significa liderar — em todos os niveis e situagoes.

A condugdo dessas das atividades segue uma estrutura padronizada, garantindo
consisténcia e eficiéncia nas discussdes. As reunides gerais de capacitagao seguem um roteiro
estabelecido de 120 minutos, iniciando com abertura e contextualizacdo, em que o consultor
responsavel apresenta a pauta do dia, revisa as acdes da reunido anterior e estabelece os
objetivos especificos daquele encontro. A etapa seguinte, de capacitacdo tedrica, ocupa — 60
minutos — e ¢ dedicada a apresentacdo dos conceitos de gestdo da qualidade e ao
desenvolvimento de competéncias necessarias.

A discussao pratica, de aproximadamente 40 minutos, permite que os colaboradores
relacionem os conceitos apresentados com sua realidade cotidiana de trabalho. E um momento
importante para esclarecer duvidas, questionar procedimentos e sugerir melhorias. Finalmente,
nos 20 minutos de encerramento, o consultor sintetiza os principais pontos discutidos, define
responsaveis € prazos para as proximas acoes € agenda os proximos encontros.



O processo de desenvolvimento dos documentos segue metodologia colaborativa,
estabelecendo um fluxo de trabalho claro e participativo. A etapa de coleta de informagdes
envolve a redatora realizando entrevistas detalhadas com colaboradores de cada setor, buscando
compreender o funcionamento real dos processos, identificar problemas recorrentes e
oportunidades de melhoria. Estas entrevistas geralmente duram entre 30 ¢ 40 minutos e sdo
realizadas no proprio ambiente de trabalho, permitindo observagado direta das atividades.

A fase de redagao inicial ¢ realizada pela redatora, que elabora o POP com base nas
informacdes coletadas, seguindo estrutura padronizada que inclui objetivo, escopo,
responsabilidades, descricdo detalhada do processo, controles de qualidade, registros
necessarios e referéncias a documentos relacionados. O documento inicial entdo passa pela
validacao técnica, na qual os consultores especialistas em qualidade e ISO 9001 buscam atender
aos requisitos da qualidade na estruturagao do sistema da empresa, sugerem ajustes e garantem
que o procedimento esteja alinhado com as melhores praticas de gestao da qualidade.

A aprovagdo gerencial envolve a apresentacdo do documento para a diretoria da
empresa, que avalia o alinhamento com os objetivos estratégicos da organizacdo, verifica a
viabilidade da implementagdo e aprova a versdo final para implementacdo. Esta etapa ¢
fundamental para garantir o comprometimento da alta gestdo e assegurar que 0s recursos
necessarios estejam disponiveis para a implementacdo bem-sucedida.

A estrutura de responsabilidades ¢ claramente definida desde o inicio do projeto,
evitando sobreposicdes e garantindo que cada membro da equipe compreenda seu papel no
processo. O consultor sénior, especialista em qualidade e ISO 9001, tem como principais
atribuigoes a condugdao dos treinamentos, a realizacdo das validacdes técnicas finais e a
conducdo das auditorias internas. Sua experiéncia prévia com implementagdes em empresas
similares ¢ considerada um diferencial importante para o sucesso do projeto.

A redatora/analista interna, que também ¢ a autora deste artigo, desempenha papel
crucial como interface entre a consultoria externa e a equipe interna. Suas atribuigdes incluem
a coleta sistematica de informagdes junto aos colaboradores, a redagao dos documentos técnicos
com base nas informacgdes coletadas, a organizacdo das reunides de revisdo e a coordenagdo
geral do processo de implementacdo. O fato de ser colaboradora interna da empresa desde a sua
fundacdo proporciona conhecimento aprofundado sobre a cultura organizacional e os desafios
operacionais reais.

A diretoria, composta por trés membros, tem responsabilidade pela aprovacao
estratégica dos documentos, defini¢do dos objetivos e metas organizacionais, alinhamento do
SGQ com a estratégia empresarial e suporte ativo as mudangas organizacionais propostas. O
envolvimento direto da alta gestao ¢ identificado como fator critico de sucesso, garantindo que
0s recursos necessarios estejam disponiveis e demonstrando comprometimento visivel com o
projeto.

Os supervisores de setor desempenham papel de facilitadores, ajudando na coordenagdo
das entrevistas com colaboradores, validando os aspectos operacionais dos procedimentos,
apoiando a implementagdo pratica dos novos processos e servindo como multiplicadores dos
conceitos de qualidade dentro de suas equipes. Finalmente, os colaboradores operacionais,
totalizando 15 pessoas, participam ativamente dos treinamentos, fornecem feedback sobre os
processos por meio das entrevistas e durante as reunides, € sao responsaveis pelo cumprimento
efetivo dos novos procedimentos no dia a dia das operagdes.

O processo de elaboragdo, aprovagao, implantacao e implementagao dos documentos
segue fluxo sistematico, garantindo que cada procedimento seja adequadamente pensado,
debatido com estabelecimento de melhorias e revisado, sempre que necessdrio, sendo
posteriormente aprovado, implantando e implementado, conforme Figura 03.



Figura 03 —Fluxograma do processo de elaboragdo, aprovacido, implantacio e implementacio de

documentos da qualidade da Nyom Grass.
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Quadro 02 - Limitacdes identificadas na implementacio do SGQ na Nyom Grass

Limitacio Descricio e Contexto Impactos no Projeto Estratégias de Superacéo
Adotadas
Recursos Apenas 15 colaboradores para | Risco de sobrecarga da equipe e | Esforco concentrado e
Humanos atender demanda operacional | necessidade de planejamento | planejamento detalhado para
Limitados crescente e participar | cuidadoso para liberagdo de | evitar sobrecarga.
simultaneamente do projeto | pessoal.
SGQ.
Tempo de Cultura organizacional | Periodo de adaptacio mais | Paciéncia e persisténcia da
Adaptacio enraizada em praticas informais | longo que o inicialmente | equipe = de  projeto  com
Cultural desenvolvidas ao longo dos 5 | previsto para transi¢do aos | flexibilidade cronoldgica.
primeiros anos da empresa. processos formalizados.
Resisténcia Colaboradores com maior | Adogdo desigual dos novos | Aumento do tempo de didlogo,
Inicial tempo de casa mais | procedimentos e | exemplificagdo  pratica  dos
acostumados com  praticas | questionamentos sobre | beneficios ¢  envolvimento
informais anteriores. necessidade das mudangas. progressivo na tomada de
decisdo.
Complexidade | Culturas internas distintas entre | Conflitos culturais entre | Mediacdo de conflitos culturais e
de Integracdo | sctor comercial | departamentos e dificuldade de | desenvolvimento de solugdes
Setorial (vendas/relacionamento) e setor | alinhamento sob mesmo sistema | especificas para cada area.
operacional (execug¢do técnica). | de gestdo.
Recursos Investimento significativo em | Impacto no or¢amento | Comprometimento  total
Financeiros e | consultoria especializada, | empresarial ¢ necessidade de | diretoria e  gerenciamento
Tempo treinamentos, documentag¢do e | equilibrar investimento em | cuidadoso de recursos.
tempo dedicado pelos | qualidade com manutengdo das
colaboradores. operagdes.

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Durante o processo de implementacdo, foram identificadas diversas limitagdes que
impactaram o andamento do projeto. A primeira delas relacionava-se aos recursos humanos
limitados, uma vez que a empresa possuia apenas 15 colaboradores para atender a crescente
demanda operacional enquanto simultaneamente participava do projeto de implementagdo da
gestao por processos. Isso demandou um esfor¢o concentrado e cuidadoso planejamento para
evitar sobrecarga da equipe.

O tempo necessario para adaptacdo completa também representou desafio importante.
A cultura organizacional da Nyom Grass, embora favoravel a melhoria, estava profundamente
enraizada em praticas operacionais informais desenvolvidas ao longo dos cinco primeiros anos
de existéncia da empresa. A transi¢do para processos formalizados e documentados acabou
necessitando de um periodo de adaptacdo mais longo que o inicialmente previsto, exigindo
paciéncia e persisténcia da equipe de projeto.

A resisténcia inicial, embora menor que em projetos similares devido a abordagem
participativa adotada, ainda assim foi observada em alguns momentos, particularmente entre
colaboradores com maior tempo de casa que estavam mais acostumados com as praticas
informais anteriores. A estratégia de superacdo envolveu aumento do tempo de dialogia,
exemplificagdo pratica dos beneficios das mudancas e envolvimento progressivo destes
colaboradores no processo de tomada de decisao.

A complexidade de integragdo entre os diferentes setores da empresa também
demonstrou ser mais desafiadora que inicialmente estimado. A Nyom Grass operava com
departamentos que possuiam culturas internas distintas - o setor comercial, voltado para vendas
e relacionamento com clientes, tinha dinamica completamente diferente do setor operacional,
focado na execugao técnica dos servicos. Alinhar estes departamentos sob um mesmo sistema
de gestdo demandou esforco adicional de mediar conflitos culturais e encontrar solu¢des que
atendessem as necessidades especificas de cada area.

Os recursos financeiros e tempo de dedicagdo ao projeto, também representaram
limitagdo importante. O investimento em consultoria especializada, treinamentos,
desenvolvimento de documenta¢do e tempo dedicado pelos colaboradores impactou




significativamente o or¢amento da empresa. A diretoria demonstrou comprometimento total
com o projeto, mas a necessidade de equilibrar investimento em qualidade com manutencdo
das operagdes comerciais demandou cuidadoso gerenciamento de recursos.

Figura 04 - Ciclo PDCA aplicado ao SGQ da Nyom Grass
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

A Figura ilustra a aplicacao do ciclo PDCA no contexto especifico da Nyom Grass,
demonstrando como cada fase contribui para a implementagdo e manutengdo da gestdo por
processos por meio do Sistema de Gestdo da Qualidade conforme requisitos da ISO 9001:2015,
considerando também as questdes de conscientizagdo para a importancia do projeto e do
desenvolvimennto das liderangas. Na fase PLAN, a empresa estabeleceu sua politica da
qualidade alinhada a missdo de criar espagos sustentaveis, definiu objetivos mensuraveis para
o Sistema de Gestdo da Qualidade, desenvolveu Procedimentos Operacionais Padrao (POPs)
para padronizagdo entre filiais, realizou andlise de riscos considerando sua expansdo geografica
e planeja a implementacdo sistemdtica nas unidades de Goiadnia, Brasilia, Bahia e futura
Orlando. A fase DO envolve a execugdo pratica por meio da implementagdo dos POPs
desenvolvidos, treinamento das equipes para garantir uniformidade nos processos de instalagao
de grama sintética, execu¢ao dos projetos seguindo padrdes estabelecidos, registro sistematico
de evidéncias das operagdes e atendimento aos clientes publicos e privados conforme
procedimentos padronizados.

As fases CHECK e ACT completam o ciclo de melhoria continua, onde a empresa
verifica a eficacia por meio de auditorias internas, monitora indicadores-chave de performance
como prazos de instalagdo e qualidade dos servigos, avalia satisfacdo do cliente, verifica
conformidade com requisitos ISO 9001 e conduz andlises criticas pela direcdo para avaliar o
desempenho do sistema. Na fase ACT, implementam-se agdes corretivas baseadas nas nao
conformidades identificadas, revisam-se processos para otimizagdo, promove-se melhoria
continua, padronizam-se melhores praticas e planeja-se expansao controlada para novas filiais



com base nas licdes aprendidas. O carater ciclico e continuo, representado pelas setas
conectoras, demonstra como cada fase alimenta a seguinte, criando um sistema de
aperfeigoamento perpétuo especialmente relevante para uma empresa em rapida expansao
como a Nyom Grass, que necessita manter qualidade consistente durante seu crescimento
geografico e diversificacao de portfélio.

Até o presente momento, a implantacdo da gestdo por processos na Nyom Grass tem
apresentado resultados significativos, especialmente no que se refere ao desempenho humano,
a aceitacdo das mudangas e a reducdo de erros operacionais. Um dos avangos mais evidentes
ocorreu na area de recursos humanos, onde foi possivel observar maior alinhamento, maior
engajamento e melhoria da autolideranca entre os colaboradores. Os treinamentos realizados
— tanto os de conscientizagao quanto os voltados para a compreensao dos novos procedimentos
— contribuiram diretamente para que a equipe desenvolvesse maior clareza sobre seus papéis,
responsabilidades e importancia dentro do processo organizacional.

A aceitacdo do novo sistema, inicialmente percebida como um desafio, tornou-se um
ponto forte do projeto. Tanto os diretores quanto os colaboradores demonstraram progressiva
abertura e receptividade a gestdo por processos, resultado proporcional ao trabalho de
sensibilizacao realizado nas reunides e capacitacoes. O entendimento coletivo sobre os
beneficios da padronizagao e sobre como as mudangas impactam positivamente o desempenho
organizacional fortaleceu a participagdo ativa dos envolvidos. Observou-se que, apds os
treinamentos, a autolideranca de cada colaborador evoluiu consideravelmente, refletindo em
maior autonomia, responsabilidade e comprometimento com a melhoria continua.

No que diz respeito a operacdo, os impactos da estruturacdo dos processos também ja
se tornam visiveis, mesmo com a implantagdo formal ainda em andamento. A elaboragdo dos
POPs e o mapeamento detalhado contribuiram para reduzir erros e inconsisténcias,
especialmente no setor financeiro, anteriormente identificado como o principal gargalo. A
padronizacdo das tarefas trouxe maior clareza para a execugdo das atividades e facilitou o
trabalho dos colaboradores, inclusive daqueles que ingressaram recentemente na empresa, pois
agora dispdem de orientagdes claras, organizadas e de facil compreensdo. A existéncia de
processos bem definidos mostrou-se um facilitador estratégico, reduzindo o tempo de adaptacao
e aumentando a eficiéncia do fluxo operacional.

Além disso, a integragdo entre setores vem se consolidando, uma vez que a gestao por
processos estimula uma vis@o mais sistémica do trabalho, diminuindo falhas de comunicagao e
fortalecendo o alinhamento entre as equipes. As melhorias evidenciadas até o momento indicam
que a empresa estd caminhando com consisténcia rumo a um modelo de gestdo mais
estruturado, eficiente e orientado a qualidade. Esses resultados iniciais demonstram que os
esfor¢cos empregados na constru¢do e no desenvolvimento dos processos estdo produzindo
efeitos positivos e sustentaveis, contribuindo para o crescimento organizacional e preparando a
Nyom Grass para um patamar de gestdo mais maduro e profissionalizado.

Aportes tedricos relacionados ao estudo de caso

Os resultados observados durante a implantagdo da Gestao por Processos e do Sistema
de Gestdo da Qualidade na Nyom Grass revelam, na préatica, tudo aquilo que foi discutido ao
longo da fundamenta¢io tedrica. A medida que os processos foram sendo mapeados,
organizados e padronizados, a empresa passou a vivenciar de forma concreta os conceitos
apresentados por autores cldssicos e contemporaneos da Administragdo, da Qualidade e do
Comportamento Organizacional.

Quando a empresa comegou a estruturar seus processos, redesenhar fluxos de trabalho
e organizar responsabilidades, ficou muito clara a relagdo com os fundamentos da
Administragdo de Fayol (1989) e Chiavenato (2000). A Nyom Grass, que antes operava com
rotinas informais e pouco definidas, comecou a aplicar no dia a dia aquilo que caracteriza a boa
gestdo: planejamento, organizacao, dire¢do e controle. A criacdo dos POPs, dos organogramas



e das reunides estruturadas materializou exatamente esses pilares, trazendo mais clareza e
seguranga para todos os envolvidos.

Essa organizagao também reforcou a importancia das areas funcionais, discutidas por
Chiavenato (2003) e Maximiano (2019). O estudo de caso mostrou que, quando a empresa
comegou a integrar melhor os setores, como comercial, operacional, licitagdes, administrativo
e financeiro, os resultados surgiram naturalmente: menos falhas de comunicagdo, menos
retrabalho e mais alinhamento. A teoria diz que setores integrados formam uma base sélida para
qualquer estratégia — e na Nyom Grass isso ficou evidente na pratica.

A propria implantagdo da Gestao por Processos confirmou o que Rodrigues (2017) e
Louzada & Duarte (2021) defendem: que a empresa precisa olhar para seus processos de ponta
a ponta. O mapeamento de 65 processos, os treinamentos frequentes e a participagao de toda a
equipe mostraram que, quando a organizacdo aprende como seu trabalho realmente acontece,
ela passa a melhorar com mais facilidade. Foi isso que permitiu 8 Nyom Grass reduzir erros,
organizar rotinas e alcancar mais eficiéncia, especialmente no setor financeiro, que era um dos
maiores desafios antes da implantagao.

Os avangos percebidos também refor¢am os principios da Gestdo da Qualidade,
abordados por Paladini (2012) e Campos (2004). A partir do momento em que a empresa adotou
uma cultura de melhoria continua, chamou as pessoas para participar das decisdes e passou a
trabalhar com padrdes claros, a qualidade deixou de ser apenas um objetivo — e passou a ser
um habito. Os treinamentos de lideranga ¢ autolideranga fortaleceram ainda mais esse
movimento, porque ajudaram os colaboradores a perceberem seu papel e sua responsabilidade
dentro do sistema.

Outro ponto importante ¢ a relacdo com os indicadores de desempenho, citados por
Carpinetti (2010) e Slack et al. (2009). Embora os indicadores ainda estejam em construcao, a
empresa ja comecou a sentir os efeitos da padroniza¢do: menos retrabalho, mais previsibilidade
e mais controle sobre o que esta sendo feito. Isso mostra exatamente o que os autores afirmam
— que medir, acompanhar e corrigir ¢ fundamental para manter a qualidade ao longo do tempo.

A parte humana do processo também dialoga diretamente com os autores que tratam de
lideranga, engajamento e comportamento organizacional, como Chiavenato (2014) e Robbins
(2005). A resisténcia inicial de alguns colaboradores, a necessidade de adaptacdes mais suaves
e o impacto da comunicacao transparente confirmam a teoria de que as pessoas precisam ser
envolvidas e compreendidas durante qualquer mudanga. Depois dos treinamentos, a equipe se
mostrou muito mais disposta a participar, assumir responsabilidades e aceitar os novos
procedimentos — algo totalmente alinhado as ideias desses autores.

Por fim, todo o formato da pesquisa, baseado em estudo de caso, reforca o que Yin
(2001) e Gil (2008) defendem sobre a importancia de observar um fendémeno dentro da sua
realidade. A implanta¢do da gestdo por processos na Nyom Grass s6 pode ser compreendida
com profundidade porque foi vivida no cotidiano, acompanhando reunides, documentagdes,
resisténcias, avangos e percepcoes reais dos colaboradores. Isso permitiu que o estudo captasse
nuances que dificilmente apareceriam em outro tipo de pesquisa.

Assim, os resultados obtidos mostram que a pratica vivenciada na Nyom Grass nao
apenas confirma as teorias apresentadas, como também refor¢a a relevancia de cada uma delas.
A gestdo por processos, a lideranca, os indicadores, o comportamento organizacional, os
principios da qualidade e a estrutura administrativa se conectam de forma natural dentro da
empresa, mostrando que teoria e pratica caminham juntas — e que a implantacdo do SGQ esta
construindo, dia apos dia, uma empresa mais madura, organizada e preparada para crescer de
maneira sustentavel.

CONSIDERACOES FINAIS

A implantacdo da gestdo por processos com foco na qualidade na Nyom Grass ainda
esta em andamento e representa um movimento importante para a profissionalizacdo e
organiza¢do da empresa. Embora o sistema completo de qualidade ainda nao esteja finalizado,



o estudo mostrou que as etapas ja realizadas — especialmente o mapeamento dos processos, a
elaboragdo dos POPs, as revisdes técnicas ¢ os treinamentos — estdo contribuindo de forma
significativa para a melhoria do desempenho organizacional.

Durante a pesquisa, foi possivel observar que a estruturacao dos processos vem trazendo
mais clareza, mais organizagdo e mais alinhamento entre os setores, mesmo sem o sistema estar
concluido. Isso reforga que a gestdo por processos, quando aplicada desde o inicio, ja é capaz
de gerar resultados perceptiveis no dia a dia da empresa, mesmo antes da finalizacao total do
modelo.

Alcance dos objetivos do estudo

O objetivo geral — analisar a implantagdo da gestdo por processos com foco na
qualidade na Nyom Grass — foi plenamente atendido dentro da etapa atual da implanta¢do. A
pesquisa acompanhou o processo em tempo real e apresentou com fidelidade o que ja foi
estruturado e o que ainda esta em fase de desenvolvimento.

Da mesma forma, os objetivos especificos também foram alcangados, considerando o
estagio atual:

* Identificar os fundamentos da gestao por processos: Os conceitos necessarios foram
explorados e relacionados a pratica da empresa.

» Descrever as etapas do processo que ja estao sendo executadas: O estudo detalhou o
mapeamento, a criagdo dos POPs, as entrevistas e os treinamentos que estdo acontecendo ao
longo da implementagao.

» Analisar os beneficios observados até agora: Os processos que ja foram implantados
estdo funcionando de forma eficaz, trazendo melhorias como redugdo de erros, comunicagao
mais clara, maior organizac¢ao interna e mais autonomia para os colaboradores.

» Identificar desafios presentes durante a implantacdo: A limitacdo de recursos
humanos, a resisténcia inicial e o tempo necessario para adaptacdo continuam sendo
enfrentados no momento desta pesquisa.

Como o sistema ainda estd em construgdo, os resultados apresentados correspondem a
fase atual do projeto e refletem o que € possivel observar até aqui.

Resposta a questao-problema

A questdo norteadora do estudo foi: “Como a implantacdo da gestdo por processos, com
foco na qualidade, pode contribuir para a estruturagao e o desempenho organizacional da Nyom
Grass?”

Com base no que ja foi implantado, ¢ possivel afirmar que a gestdo por processos vem
contribuindo de maneira consistente para melhorar a organizagdo interna e a qualidade das
operagdes. A padronizagdo trouxe previsibilidade, diminuiu erros e fortaleceu a comunicagao
entre os setores.

Embora o sistema completo ainda esteja sendo construido, os resultados ja demonstram
que a empresa estd caminhando para um modelo de gestdo mais so6lido, mais claro e mais
eficiente. Isso confirma que a implantagdo da gestdo por processos tem impacto direto na
melhoria da qualidade, mesmo em fase inicial.

E importante destacar que esta pesquisa acompanha a Nyom Grass em meio ao processo
de mudanca. Por isso, ela ndo analisa um sistema concluido, mas sim um sistema em evoluc¢ao.
Esse ¢ um ponto positivo, pois permite observar a transformacao enquanto ela acontece —
incluindo suas dificuldades, avangos graduais e adaptagdes necessarias.

Os processos ja implantados demonstram resultados concretos: reducgdes de
inconsisténcias, maior padronizagdo, organizacdo das tarefas, desenvolvimento da
autolideranca dos colaboradores e fortalecimento da cultura de qualidade. Ao mesmo tempo, a
empresa ainda enfrenta desafios tipicos desse estagio, como tempo limitado para treinamentos,
ajustes culturais e necessidade de reforcar a comunicagado interna.



Assim, o estudo deixa claro que a gestdo por processos esta trazendo beneficios reais e
que tende a gerar resultados ainda maiores conforme novas etapas forem concluidas.

Sugestoes para pesquisas futuras

Como o sistema ainda esta em implantagado e diversas etapas ainda serdo executadas, ha
espaco para novas analises complementares, como:

* Avaliar o desempenho organizacional apds a conclusdo de todas as etapas da gestdao
por processos, comparando os resultados antes e depois.

* Acompanhar o comportamento organizacional ao longo da adaptacdo, estudando
resisténcia, engajamento e evolugdo cultural.

* Analisar o impacto dos treinamentos continuos nas liderancas e nas equipes,
observando como isso influencia a qualidade e a eficiéncia.

* Estudar a expansao da empresa para outras regioes ou unidades, avaliando como a
padronizagdo dos processos se mantém em ambientes diferentes.

Essas possibilidades mostram que a implantacdo da gestdo por processos na Nyom
Grass ndo se encerra neste estudo — pelo contrario, abre caminho para futuras investigagdes
académicas e organizacionais.
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