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RESUMO

Este trabalho analisa o processo de renovagéo de licengas obrigatorias em uma
organizacgao do setor de commodities, evidenciando falhas relacionadas a auséncia
de padronizagao, rastreabilidade e clareza de responsabilidades. O objetivo central
consistiu em propor solugdes fundamentadas na gestdo da qualidade e na gestédo
por processos, a fim de assegurar maior eficiéncia operacional, seguranga juridica e
previsibilidade no cumprimento das exigéncias legais. A pesquisa foi desenvolvida
como estudo de caso, com abordagem qualitativa, descritiva e exploratoria,
fundamentada na analise de documentos administrativos e na observacdo das
rotinas internas. A metodologia permitiu identificar gargalos no processo vigente,
como dependéncia de memoarias individuais, comunicagdes informais e auséncia de
registros sistematizados. Como proposta de melhoria, foram aplicadas ferramentas
de gestdo reconhecidas, tais como checklist, fluxograma, matriz de
responsabilidades (RACI) e Procedimento Operacional Padréo (POP), selecionadas
por sua capacidade de estruturar, formalizar e simplificar atividades criticas. Os
resultados demonstram que a implementacdo dessas ferramentas transforma um
processo fragmentado e reativo em um fluxo padronizado, auditavel e confiavel,
promovendo maior integracdo entre setores e assegurando o atendimento as
exigéncias normativas. Conclui-se que a gestao da qualidade, aplicada a processos
administrativos regulatérios, representa uma estratégia eficaz para fortalecer a
conformidade legal, otimizar recursos e consolidar a melhoria continua,
configurando-se como diferencial competitivo e sustentando a credibilidade da
organizagao no mercado.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade. Gestdo documental. Processos

organizacionais. Renovacgao de licengas.

ABSTRACT

This study analyzes the process of mandatory license renewal in a commodities
sector organization, highlighting weaknesses related to the lack of standardization,
traceability, and clarity of responsibilities. The main objective was to propose
solutions based on quality management and process management to ensure greater
operational efficiency, legal security, and predictability in meeting regulatory
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requirements. The research was conducted as a case study, with a qualitative,
descriptive, and exploratory approach, supported by the analysis of administrative
documents and observation of internal routines. The methodology enabled the
identification of bottlenecks in the current process, such as reliance on individual
memory, informal communication, and the absence of systematic records. As
improvement proposals, well-established management tools were applied, including
checklist, flowchart, responsibility matrix (RACI), and Standard Operating Procedure
(SOP), chosen for their ability to structure, formalize, and simplify critical activities.
The results demonstrate that implementing these tools transforms a fragmented and
reactive process into a standardized, auditable, and reliable workflow, promoting
greater integration among departments and ensuring compliance with regulatory
requirements. It is concluded that quality management, when applied to
administrative and regulatory processes, represents an effective strategy to
strengthen legal compliance, optimize resources, and consolidate continuous
improvement, becoming a competitive advantage and supporting the organization’s
credibility in the market.

Keywords: Quality management. Document management. Organizational

processes. License renewal.

1 INTRODUCAO

A gestdo da qualidade é um instrumento essencial para a padronizagéo de
processos, o controle documental e a promog¢do da melhoria continua. Esses
elementos tornam-se ainda mais relevantes em organizagdes que precisam atender
a requisitos normativos em suas operagoes, especialmente em setores regulados
que dependem da renovacéao periodica de licencas para manter suas atividades em
funcionamento. De acordo com a ISO 9001:2015, a padronizacao e a definicdo clara
de responsabilidades asseguram a confiabilidade dos processos e reduzem riscos
de falhas (ISO, 2015).

Embora a gestdo da qualidade seja frequentemente associada a processos
produtivos, sua aplicagdo em areas administrativas demonstra a importancia de
alinhar rotinas internas a eficiéncia e ao atendimento das exigéncias regulatérias.
Para Paladini (2012), a qualidade deve ser entendida como um compromisso
permanente, capaz de abranger todas as dimensdes da organizagdo. Da mesma
forma, Camargo (2019) ressalta que a abordagem por processos permite mapear
atividades, identificar gargalos e propor melhorias estruturadas, contribuindo para
maior previsibilidade e seguranga. A gestdo documental também se apresenta como
elemento indispensavel nesse contexto. O Arquivo Nacional (BRASIL, 2020) define
que a gestao documental compreende o conjunto de procedimentos relacionados a
producdo, tramitagdo, uso e arquivamento de documentos, assegurando sua
acessibilidade e preservacdo. Schellenberg (2006) complementa que a
confiabilidade e a autenticidade dos registros sao pilares para a seguranca juridica e
para a eficiéncia administrativa.

A realidade observada no estudo de caso evidencia justamente a auséncia
desses instrumentos. No setor administrativo analisado, as informagdes sobre
renovagdes de licengcas ndo estavam sistematizadas: muitas vezes as obrigagbes
eram percebidas apenas no momento em que chegavam as notas para pagamento
ou quando o vencimento ja estava proximo. O acompanhamento se restringia a
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consultas em sistemas para verificar custos de anos anteriores e a comunicagao
com o escritério terceirizado, por meio de e-mails, para confirmar a existéncia de
débitos. Essa pratica, baseada apenas em histdricos financeiros e comprovantes de
pagamento, revelava a falta de padronizacao e de registros formais, comprometendo
a previsibilidade do processo.

Diante disso, este trabalho tem como objetivo analisar um estudo de caso em
uma organizacdo do setor de commodities, voltado a renovagao de licengas
obrigatérias. A partir da realidade observada, buscou-se propor um modelo baseado
em praticas de gestdo da qualidade, com foco em padronizagao, gestdo documental
e melhoria continua.

A questao norteadora do estudo é: como a aplicagdo da gestdo da qualidade
pode contribuir para otimizar os processos de renovacdo de licengcas em uma
organizagcao, garantindo regularidade documental, eficiéncia operacional e
segurancga juridica? A hipotese é que a adogdo de ferramentas de gestdo por
processos, alinhadas a gestdo documental, possibilita reduzir falhas, cumprir prazos
e fortalecer a confiabilidade organizacional.

Os objetivos definidos foram: analisar os processos de renovacgao de licencas,
identificar desafios e oportunidades de melhoria, mapear prazos e
responsabilidades, propor instrumentos de gestdo da qualidade, como
Procedimentos Operacionais Padrao (POPs), fluxogramas, checklists e a matriz
RACI, e avaliar os impactos da proposta no desempenho organizacional. Nesse
sentido, Hammer e Champy (1994) destacam que a revisao critica dos processos €&
essencial para alcancar melhorias significativas em eficiéncia e qualidade.

Assim, o presente estudo de caso busca demonstrar que a integracéo entre
gestdao da qualidade, gestdo documental e renovagado de licengas constitui uma
estratégia eficaz para fortalecer o atendimento as exigéncias regulatérias, a
eficiéncia administrativa e a sustentabilidade das organizagdes.

2 A GESTAO DA QUALIDADE NAS ORGANIZAGOES

A gestao da qualidade deve ser compreendida como um principio estratégico
que ultrapassa a ideia restrita de inspecédo ou corregcédo de falhas, configurando-se
como um elemento essencial para o funcionamento e a organizagado das empresas
contemporaneas. Paladini (2012) destaca que a qualidade precisa estar presente em
todas as areas da instituicdo, constituindo um compromisso coletivo e permanente.
Essa perspectiva rompe com o paradigma tradicional de que a qualidade se limita ao
setor produtivo, ampliando seu alcance para os processos administrativos e
regulatorios. Nesse sentido, rotinas que envolvem prazos, documentos e
conformidade legal também devem ser tratadas sob a ética da qualidade, uma vez
que falhas nessas etapas comprometem tanto a credibilidade quanto a
sustentabilidade organizacional.

Hammer e Champy (1994) reforcam essa visdo ao defender que a
reengenharia dos processos € essencial para que as organizagdes possam
identificar gargalos e eliminar atividades que nao agregam valor. A simples execugao
de tarefas sem padronizagdo ou controle ndo assegura qualidade; é necessario
repensar fluxos, redefinir responsabilidades e adotar mecanismos de monitoramento
que garantam consisténcia nos resultados. No caso de processos administrativos
criticos, como a renovagéao de licengas junto a 6rgaos reguladores, isso se traduz em
acdes praticas: mapeamento de prazos, definicdo clara de responsaveis e
acompanhamento sistematico das pendéncias.
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Outro ponto importante é que a qualidade nado deve ser entendida apenas
como cumprimento de normas externas, mas também como uma estratégia para
aumentar a eficiéncia interna. Segundo a ISO 9001:2015, as organizagbes devem
estabelecer processos padronizados, com informagcbes documentadas e
responsabilidades bem definidas, a fim de assegurar previsibilidade e confianga nos
resultados. No contexto de processos regulatérios, essa norma oferece diretrizes
que podem ser adaptadas para rotinas administrativas, permitindo que as exigéncias
legais sejam tratadas como processos criticos, prevenindo riscos e fortalecendo a
conformidade.

Além disso, a gestdo da qualidade possibilita uma visdo integrada das
atividades, promovendo maior cooperagcdo entre setores que, muitas vezes,
trabalham de forma isolada. Em processos de licenciamento, por exemplo, falhas de
comunicagao interna podem levar a perda de prazos ou a duplicidade de esforgos,
resultando em custos adicionais e riscos de sangdes legais. Quando a qualidade é
aplicada como ferramenta de gestdo, cada setor compreende sua responsabilidade
dentro do fluxo, reduzindo falhas e aumentando a eficiéncia. Dessa forma, a
qualidade se consolida ndo apenas como requisito normativo, mas também como
um diferencial competitivo que assegura eficiéncia, conformidade e melhoria
continua.

2.1 GESTAO DOCUMENTAL

A gestdo documental € um elemento estratégico para garantir a continuidade
e a regularidade das atividades organizacionais, sobretudo em processos que
envolvem exigéncias legais. O Arquivo Nacional (BRASIL, 2020) define gestao
documental como o conjunto de procedimentos aplicados desde a producdo até a
destinacao final dos documentos, assegurando sua autenticidade, integridade e
acessibilidade. Essa definicdo demonstra que a documentagao ndo deve ser tratada
apenas como registro estatico, mas como recurso dindmico de apoio a tomada de
decisdo. No contexto da renovacgao de licengas, a auséncia de controle documental
pode resultar na perda de prazos, aplicagcdo de multas ou até mesmo na paralisacéo
das atividades.

Schellenberg (2006) reforga que a falta de uma estrutura organizada para os
arquivos compromete a confiabilidade das informagdes e gera impactos como
retrabalho, duplicidade de esforgos e riscos legais. Ao lidar com licengas periddicas,
que possuem prazos rigidos e documentagdo especifica exigida por 6rgaos
reguladores, a organizagdo sem um sistema estruturado de gestdo documental
torna-se vulneravel a falhas que poderiam ser evitadas. Por outro lado, quando os
documentos sdo administrados de forma padronizada, com critérios de guarda,
acesso e atualizagdo, é possivel reduzir riscos e aumentar a previsibilidade dos
processos.

A ISO 9001:2015 também destaca a importancia da gestdo documental ao
estabelecer que as organizagdbes devem manter informagbées documentadas
necessarias para apoiar a operagao dos processos (ISO, 2015). Isso significa que a
rastreabilidade e a disponibilidade de registros ndo s&do apenas praticas
administrativas, mas requisitos de qualidade que fortalecem a confiabilidade do
sistema como um todo. No caso da renovacgao de licengas, essa diretriz se traduz na
capacidade de localizar rapidamente comprovantes, certiddes e autorizagoes
anteriores, evitando atrasos e assegurando maior eficiéncia na preparagado de novas
solicitagdes.
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Assim, a gestdo documental deve ser compreendida como parte integrante da
gestdo da qualidade, e ndo como uma atividade isolada. Quando aplicada de forma
estruturada, ela possibilita que setores administrativos atuem de forma integrada,
garantindo que cada etapa da renovacgao de licengas seja sustentada por evidéncias
confiaveis. Dessa maneira, os documentos deixam de representar apenas requisitos
burocraticos e passam a atuar como instrumentos de gestdo, fortalecendo a
conformidade legal e contribuindo para a melhoria continua.

2.2 GESTAO DOCUMENTAL NO CONTEXTO DIGITAL

O avancgo tecnoldégico transformou profundamente a forma como as
organizagdes lidam com a gestdo documental. Se antes os arquivos fisicos eram
predominantes, hoje grande parte das informagdes circula em formato digital,
exigindo novos cuidados com autenticidade, integridade e acessibilidade. O Arquivo
Nacional (BRASIL, 2020) orienta que os documentos digitais devem ser tratados
com 0s mesmos critérios técnicos aplicados aos documentos arquivisticos fisicos, de
modo a garantir confiabilidade e rastreabilidade ao longo de seu ciclo de vida. Essa
diretriz € especialmente relevante em processos administrativos regulatérios, como a
renovacgao de licengas, que dependem de registros eletronicos atualizados e de facil
acesso para atender as exigéncias legais dentro dos prazos estabelecidos.

A auséncia de procedimentos claros para o controle de documentos digitais
pode levar a falhas graves, como perda de arquivos, falta de histérico de versodes e
dificuldade de acesso em momentos criticos. Schellenberg (2006) ressalta que a
gestdo documental deve assegurar que a informacédo esteja sempre disponivel
quando necessaria, o que, em ambiente digital, requer sistemas estruturados de
organizacdo e politicas de atualizagdo. Em situagdes praticas, a inexisténcia de
padronizacdo pode resultar em vencimento de licengas sem que a organizagao
perceba, simplesmente por nao localizar corretamente os registros anteriores.

A gestdo documental digital também se conecta diretamente a gestdo da
qualidade. A ISO 9001:2015 enfatiza a necessidade de manter informacdes
documentadas que apoiem a execucao dos processos e permitam confianca de que
estes sao realizados conforme planejado (ISO, 2015). No contexto eletronico, essa
diretriz exige ndo apenas a guarda de arquivos, mas também mecanismos de
controle de acesso, atualizacdo e versionamento. Nesse sentido, ferramentas de
apoio ganham destaque. O checklist (lista de verificagdo), por exemplo, permite que
todas as etapas e documentos necessarios para a renovagao sejam reunidos em um
unico roteiro, garantindo previsibilidade e evitando esquecimentos. Ja os
fluxogramas representam visualmente o processo, possibilitando identificar gargalos,
retrabalhos ou pontos criticos de decisdo. A matriz RACI (Responsible, Accountable,
Consulted, Informed — Responsavel, Aprovador, Consultado e Informado) distribui
com clareza as responsabilidades entre os envolvidos, evitando falhas de
comunicacdo e sobreposicao de tarefas. Por fim, o Procedimento Operacional
Padrdao (POP) formaliza o fluxo de atividades em um documento acessivel,
consolidando o processo e reforcando a padronizacao.

Assim, a gestdo documental no ambiente digital ndo pode ser vista como uma
etapa secundaria, mas como parte central da eficiéncia e da conformidade
organizacional. Ao estruturar corretamente o armazenamento e o controle eletrénico,
aliado ao uso de ferramentas como checklist, fluxogramas, matriz RACI e POP, as
organizagdes asseguram maior previsibilidade na renovagéo de licengas, reduzem o
retrabalho e aumentam a confiabilidade de suas operacdes. Dessa forma, os
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documentos digitais deixam de ser apenas registros burocraticos e passam a atuar
como instrumentos estratégicos de gestao da qualidade.

2.3 GESTAO POR PROCESSOS E CONFORMIDADE LEGAL

A gestdo por processos busca organizar e integrar as atividades da
organizacdao em uma estrutura clara, permitindo maior eficiéncia e controle sobre os
resultados. Segundo Camargo (2019), a abordagem por processos possibilita
mapear fluxos de trabalho, identificar gargalos e propor melhorias que aumentem a
previsibilidade e reduzam falhas. Essa visdo sistémica torna-se essencial em
atividades que envolvem prazos rigidos e exigéncias regulatérias, como a renovagao
de licengas, onde a auséncia de padronizagdo pode gerar riscos legais e
operacionais.

Paladini (2012) reforga que a qualidade ndo deve ser vista apenas como
auséncia de erros, mas como um compromisso continuo com a melhoria. Nesse
sentido, alinhar a gestdo por processos a gestdo da qualidade significa assegurar
que todas as etapas criticas sejam monitoradas e revisadas regularmente, evitando
atrasos ou inconsisténcias. Essa integragdo permite que a conformidade legal deixe
de ser tratada como uma obrigacao isolada e passe a ser parte do proprio sistema
de gestao da organizagao.

A conformidade legal, por sua vez, depende de processos transparentes e
auditaveis. O Superior Tribunal de Justica (STJ, 2024) ressalta que a fiscalizagao
continua € indispensavel para garantir que os requisitos normativos sejam atendidos,
destacando que falhas de acompanhamento podem comprometer a regularidade
das operagdes. Para apoiar esse monitoramento, ferramentas como fluxogramas
revelam de forma visual as etapas do processo, permitindo identificar falhas
estruturais e propor ajustes. Além disso, a aplicagdo da matriz RACI (Responsible,
Accountable, Consulted, Informed) contribui para a definicdo clara das
responsabilidades, assegurando que todos os envolvidos compreendam seu papel e
reduzindo riscos de sobreposicao ou lacunas de atividades.

A ISO 9001:2015 também contribui diretamente nesse cenario, ao exigir que
as organizagbes mantenham informagbes documentadas para apoiar a operagao
dos processos e assegurar confianga nos resultados (ISO, 2015). Nesse contexto, a
elaboracdo de um Procedimento Operacional Padrédo (POP) torna-se fundamental
para consolidar em documento formal todas as etapas da renovagéao de licengas,
prazos a serem cumpridos e responsaveis definidos. Isso significa que a gestao por
processos nao se limita a mapear atividades, mas deve estar apoiada em registros
confiaveis e acessiveis, capazes de demonstrar conformidade diante de auditorias
internas ou externas.

Assim, a combinagdo entre gestdo por processos, conformidade legal e
ferramentas de apoio como fluxogramas, matriz RACI e POP fortalece a
previsibilidade e a seguranga organizacional, prevenindo falhas e promovendo a
melhoria continua.

2.4 GESTAO POR PROCESSOS E EFICIENCIA OPERACIONAL

A eficiéncia operacional estd diretamente relacionada a capacidade da
organizacao de executar suas atividades de forma consistente, reduzindo falhas,
desperdicios e retrabalhos. Nesse contexto, a gestdo por processos representa um
instrumento fundamental, pois possibilita estruturar o fluxo de atividades de maneira


https://valida.ae/75a71114175209582ef545bbac197e297fd7598a90c6fcb5d?sv
https://valida.ae/75a71114175209582ef545bbac197e297fd7598a90c6fcb5d?sv

>

|
=
=
o
< I
o>
g &
“a O
an Q.
o o
I3
~+
g @
2 3
ET
)
Y o
g R
> g
2 c
~ N
N o
IS
L
N o
= g
= 0
[EN )
A0
= O
3R
NI
OOD
o N
o S
o 9
N\l
moo
(LN
L8
[
o O
o 0
m—h
A
= N0
o
N
o
N @
82
o
[= I
N O
(S0 1]
o U0
o T
28
%
o
a0
o &
an g
2
& a
< T
=
o
]
o
N

(D3/7102/0T6 OIuUdWENSDY | 0Z0Z/E90'FT 197) BIIUQIID|T BINJEUISSY UIOD OPEUISSY

10

clara, atribuir responsabilidades e garantir que as informacdes circulem de forma
precisa. Segundo Paladini (2012), a qualidade é alcangada quando ha equilibrio
entre planejamento, execugdo e controle, sendo a gestdo por processos a
ferramenta que materializa esse equilibrio no ambiente organizacional.

De acordo com Camargo (2019), a abordagem por processos permite
compreender como as atividades se inter-relacionam, favorecendo a eliminacéo de
redundancias e a otimizagao de recursos. No caso da renovacao de licencas, essa
visdo é essencial, ja que cada etapa depende de informagdes atualizadas, prazos
controlados e registros disponiveis. A auséncia de um fluxo estruturado pode gerar
perda de prazos, multas e comprometimento da regularidade documental, enquanto
um processo bem definido reduz riscos e garante previsibilidade.

O Superior Tribunal de Justica (STJ, 2024) ressalta que a fiscalizagao
continua é indispensavel para prevenir falhas e assegurar conformidade, principio
que também se aplica ao controle operacional das organizagdes. Da mesma forma,
a I1SO 9001:2015 estabelece que processos devem ser monitorados, medidos e
continuamente melhorados, criando um ciclo de retroalimentagdo que garante nao
apenas a conformidade, mas também ganhos de desempenho (ISO, 2015). Ao
aplicar tais principios, a gestao por processos contribui diretamente para o aumento
da eficiéncia, reforgando a confiabilidade das operag¢des administrativas.

Assim, a adogao de praticas de gestdo por processos voltadas a eficiéncia
operacional permite que o estudo de caso em analise avance para além do simples
cumprimento de prazos legais. Trata-se de consolidar uma cultura organizacional
focada em qualidade, previsibilidade e melhoria continua, em que cada etapa da
renovacao de licengas se torne parte de um sistema integrado e confiavel. Essa
abordagem nao apenas fortalece a conformidade regulatéria, mas também otimiza o
uso de recursos, aumentando a competitividade e a sustentabilidade da
organizagao.

2.5 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE - ISO 9001:2015

A norma ISO 9001:2015 € um dos principais referenciais internacionais para a
estruturacdo de sistemas de gestdo da qualidade, pois estabelece principios e
requisitos voltados a padronizacdo de processos, a documentagdo adequada das
atividades e a promogéo da melhoria continua. Segundo a International Organization
for Standardization (2015), as organizagbes devem “manter informacgdes
documentadas necessarias para apoiar a operagao dos processos e ter confianca de
que o0s processos sao realizados conforme o planejado”. Essa diretriz é
especialmente relevante em ambientes regulados, nos quais a previsibilidade e a
rastreabilidade dos registros sao fundamentais para assegurar maior seguranga e
transparéncia.

Paladini (2012) observa que a gestao da qualidade deve ser compreendida
como uma filosofia organizacional, e ndo apenas como o atendimento a normas. A
ISO 9001:2015, nesse sentido, fornece uma base metodologica para que a
qualidade seja incorporada ao cotidiano da organizagao, por meio de praticas como
a padronizagao de rotinas, a definicdo de indicadores e a avaliagdo continua de
resultados. A aplicagcdo desses mecanismos cria um ambiente favoravel a eficiéncia
e a conformidade, reduzindo falhas e fortalecendo a confiabilidade das operacdes.

Camargo (2019) destaca que a padronizacdo dos processos permite
identificar gargalos e agir de forma preventiva, otimizando os recursos disponiveis.
No contexto da renovacdo de licencas, a adogao de praticas alinhadas a I1SO
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9001:2015 possibilita a criacdo de fluxos documentados, checklists (listas de
verificagdo) de acompanhamento e cronogramas internos, assegurando que todas
as exigéncias legais sejam cumpridas dentro dos prazos estabelecidos. Dessa
forma, a norma nao apenas garante a regularidade perante os 6rgaos fiscalizadores,
mas também amplia a capacidade da organizagdo de planejar e responder de
maneira estruturada.

O Superior Tribunal de Justica (STJ, 2024) ressalta que a fiscalizagao
continua é indispensavel para a manutencédo da conformidade, principio que dialoga
diretamente com o ciclo de melhoria continua previsto pela ISO 9001:2015. A
integracdo entre monitoramento constante, analise de resultados e ajustes
sistematicos fortalece o sistema de gestdo da qualidade, prevenindo falhas que
poderiam comprometer a legalidade das operag¢des. Nesse sentido, a aplicagéo da
norma no estudo de caso em questao evidencia que a gestao da qualidade nao deve
ser vista apenas como obrigagdo normativa, mas como uma estratégia de eficiéncia,
sustentabilidade e vantagem competitiva.

2.6 EVOLUGAO E RELEVANCIA ESTRATEGICA DA GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade nao surgiu como conceito consolidado, mas evoluiu
gradualmente ao longo do século XX, acompanhando as transformagdes industriais
e organizacionais. Segundo Deming (1986), a qualidade deve ser entendida como
um sistema de melhoria continua, no qual todos os setores da organizagao
participam ativamente da busca por resultados consistentes. Juran (1992) destacou
que a qualidade esta relacionada ao “ajuste ao uso” dos produtos e servigos,
ressaltando a importancia de atender as expectativas do cliente de forma eficaz e
sustentavel. Crosby (1994), por sua vez, introduziu a nogao de “zero defeitos”,
defendendo que a qualidade n&o deve ser vista como custo, mas como investimento
em confiabilidade e desempenho.

Essa evolugdo transformou a qualidade em uma filosofia de gestao
estratégica. Para Paladini (2012), a gestdo da qualidade deve estar incorporada as
politicas organizacionais, de modo que a melhoria continua e a inovagdo caminhem
lado a lado com a eficiéncia operacional. No presente estudo de caso, essa
perspectiva € essencial: a renovacgao de licencas ndo deve ser tratada apenas como
obrigacdo burocratica, mas como oportunidade para revisar fluxos, definir
responsabilidades e estruturar controles que aumentem a previsibilidade e a
segurancga administrativa.

Outro aspecto relevante é a integracéo da qualidade com a responsabilidade
social e a sustentabilidade. De acordo com Barbieri (2016), a gestdo da qualidade,
quando associada a praticas sustentaveis, contribui para que as organizagdes atuem
de forma ética, transparente e responsavel perante a sociedade e os 6Orgaos
reguladores. Assim, a qualidade deixa de ser apenas um requisito técnico e passa a
ser um eixo de governanca, apoiando a inovagao, a conformidade regulatéria e a
eficiéncia de longo prazo.

3 METODOLOGIA

Este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, de abordagem
qualitativa, com carater descritivo e exploratério. A pesquisa aplicada justifica-se
pelo objetivo de propor melhorias praticas a um processo ja existente, enquanto a
abordagem qualitativa permite compreender o contexto organizacional em
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profundidade. Ja o carater descritivo e exploratério apoia a identificacao de falhas,
padroes de comportamento e oportunidades de melhoria.

Além disso, este estudo adota a metodologia de estudo de caso, abordagem
reconhecida e amplamente discutida por Yin (2015). Segundo o autor, o estudo de
caso € adequado quando se busca compreender um fendmeno dentro de seu
contexto real, especialmente quando o pesquisador ndo possui controle sobre as
variaveis envolvidas. Essa caracteristica aplica-se diretamente ao processo
analisado, pois o fluxo de renovacado de licengcas envolve rotinas administrativas,
interagdes entre setores e exigéncias legais que sé podem ser compreendidas de
forma completa no ambiente onde ocorrem. Assim, a escolha pelo estudo de caso
possibilitou observar a pratica, identificar fragilidades e fundamentar a proposigao
das melhorias.

A coleta de dados ocorreu por meio da analise de documentos
administrativos, incluindo comprovantes de taxas, licengas de anos anteriores,
registros de despesas fixas e comunicagdes com o escritério terceirizado
responsavel pelo suporte regulatério. A inexisténcia de registros formais e praticas
padronizadas reforcou a necessidade de estruturar um processo mais organizado e
consistente.

A partir dessa andlise, foram selecionadas ferramentas de gestdao da
qualidade e gestao por processos, como o checklist, o fluxograma, a matriz RACIl e o
Procedimento Operacional Padrdo (POP). Tais instrumentos auxiliam na
padronizacdo das rotinas, na melhoria da rastreabilidade e na definicao clara de
responsabilidades, conforme orientam a ISO 9001:2015 (ISO, 2015), Paladini (2012)
e Camargo (2019).

A proposta metodoldgica busca assegurar que as ferramentas elaboradas
sejam de facil aplicagdo, consulta pratica e possam apoiar o treinamento dos
colaboradores, reduzindo falhas decorrentes de praticas informais. Dessa forma, o
estudo apresenta solugdes que ndo apenas atendem as exigéncias legais, mas
também fortalecem a efici€éncia administrativa e a integragao organizacional.

4 DISCUSSAO E RESULTADOS

A analise do estudo de caso evidenciou que a principal fragilidade do
processo de renovagao de licengas obrigatdrias residia na auséncia de padronizacéo
e na dependéncia de praticas informais de acompanhamento. O fluxo era baseado,
em grande parte, na memodria dos colaboradores e em trocas de mensagens
eletrdbnicas com o escritério terceirizado responsavel, o0 que expunha a organizagao
a riscos de atrasos, perda de prazos e consequentes impactos financeiros e
regulatérios. Essa realidade confirmou as observacdes de Paladini (2012), ao afirmar
que a qualidade deve estar presente em todos os setores da organizagao, inclusive
em processos administrativos, uma vez que a falha em atividades de suporte pode
comprometer a credibilidade e a sustentabilidade do negdcio.

Diante desse cenario, tornou-se necessario propor solugdes fundamentadas
na gestdo da qualidade e na gestdo por processos, capazes de trazer maior
previsibilidade, seguranga juridica e eficiéncia operacional. Conforme defendem
Hammer e Champy (1994), a reengenharia de processos nao se limita a ajustes
pontuais, mas implica repensar e redesenhar as etapas de forma estruturada,
eliminando gargalos e assegurando consisténcia nos resultados. Nesse sentido, as
ferramentas escolhidas — checklist (lista de verificagdo), fluxograma, matriz RACI
(Responsable, Accountable, Consulted e Informed, também conhecida como matriz


https://valida.ae/75a71114175209582ef545bbac197e297fd7598a90c6fcb5d?sv
https://valida.ae/75a71114175209582ef545bbac197e297fd7598a90c6fcb5d?sv

>

(D3/7102/0T6 OIuUdWENSDY | 0Z0Z/E90'FT 197) BIIUQIID|T BINJEUISSY UIOD OPEUISSY

AS{PS249206E86SLPIL6TL6TIAUSHSIOTS60CSLTHTTTLES./9e Epl[eA//:sd13Y j0B3epljeA dp Ul
20e3)92%909T LHZ239520755P9696 S1692E798LBITBIIT6E3GPT 9 LAEEITY® :|BUISIIO OP 9GZVHS YseH

JopepljeA
O30

13

de responsabilidades) e Procedimento Operacional Padréao (POP) — foram
selecionadas por sua capacidade de simplificar, organizar e formalizar atividades
criticas, alinhando-se aos principios de melhoria continua previstos pela I1SO
9001:2015 (ISO, 2015).

Essas propostas nao apenas oferecem respostas diretas as falhas
identificadas, como também se consolidam como instrumentos de facil utilizagdo no
dia a dia, inclusive por colaboradores que ndo atuam diretamente com sistemas de
gestdo da qualidade. A implementacdo de tais ferramentas visa, portanto,
transformar um processo antes reativo e desorganizado em um fluxo padronizado,
rastreavel e confiavel, assegurando que a renovagao das licengas seja conduzida de
maneira preventiva, eficiente e integrada aos objetivos organizacionais.

4.1 CHECKLIST (LISTA DE VERIFICAGAO)

O checklist (lista de verificagdo) € uma ferramenta de gestdo amplamente
utilizada para organizar etapas de um processo e assegurar que nenhuma atividade
essencial seja negligenciada. Segundo Paladini (2012), a padronizagédo € um dos
principios centrais da gestado da qualidade, pois permite consisténcia, previsibilidade
e reducdo de falhas em atividades criticas. Nesse sentido, o checklist funciona como
um recurso pratico de padronizacédo, uma vez que registra, de forma clara e objetiva,
os itens que precisam ser verificados ou executados em determinado fluxo de
trabalho.

No contexto do estudo de caso em analise, a auséncia de um modelo
padronizado de acompanhamento de prazos e documentos na renovacido de
licengcas expde a organizagdo a riscos operacionais, como perda de prazos,
aplicacado de multas e aumento de custos. Schellenberg (2006) destaca que a
gestdao documental deve garantir a disponibilidade da informagdo no momento em
que ela é necessaria, e o checklist contribui diretamente para esse objetivo ao
funcionar como um guia acessivel, tanto para novos colaboradores quanto para os
mais experientes, reduzindo a dependéncia de memdérias individuais ou
comunicacoes informais.

De acordo com a norma ISO 9001:2015, as organizagdes devem manter
informagdes documentadas que apoiem a operagao dos processos, de modo a
assegurar confiabilidade e rastreabilidade (ISO, 2015). Nesse sentido, a adogao de
um checklist formal para a renovagdo de licengcas atende a essa exigéncia,
funcionando nao apenas como uma lista operacional, mas também como um registro
de controle de qualidade que pode ser auditado, servindo de evidéncia objetiva em
eventuais fiscalizagdes ou auditorias internas.

Camargo (2019) reforca que a aplicagao de ferramentas simples, quando
estruturadas corretamente, pode gerar grande impacto na eficiéncia organizacional,
pois permite reduzir retrabalho e eliminar falhas recorrentes. Assim, a
implementacado de um checklist especifico para o processo de renovacao de licencas
contribui para aumentar a previsibilidade, melhorar a comunicacdo entre setores
envolvidos e assegurar maior alinhamento com os principios da melhoria continua.

Dessa forma, o checklist deixa de ser apenas um instrumento operacional e
assume um papel estratégico no estudo de caso, ao transformar um processo antes
informal e vulneravel em um fluxo padronizado, auditavel e confiavel. Além de
organizar atividades e garantir a conformidade legal, a ferramenta fortalece a
eficiéncia administrativa, sendo um recurso essencial para consolidar a gestdo da
qualidade em processos regulatérios.
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Para exemplificar sua aplicagao pratica, apresenta-se a seguir um modelo
simplificado de checklist voltado ao controle de licengas obrigatérias. Esse formato
organiza as principais informacgdes relativas a cada documento, permitindo melhor
acompanhamento de prazos e responsabilidades.

Quadro 1 — Exemplo de Check list para controle de licengas

. Orgao Data Data o . ~
Licenga Responsavel | Emissdo Vencimento Situagao | Responsavel | Observagoes
Alvara de
Funciona | Prefeitura 15001/2025 | 15/01/2026 |Emdia | Administraggo | nonOVar €0
mento dias antes
Licenga A ¢ Acompanhar
Policia PF 10/02/2023 | 10/02/2026 |Em dia SSUntos. documentacs

Regulatérios
Federal o extra
Licenga Iniciar
Vigilancia | VISA 05/07/2024 05/07/2025 | A vencer | Administragao | processo em
Sanitaria abril/2025

Fonte: Elaborado pela autora (2025), com base no estudo de caso.
4.2 FLUXOGRAMA

O fluxograma é uma ferramenta de representacédo grafica que descreve, de
forma sequencial e padronizada, as etapas de um processo. De acordo com
Camargo (2019), sua principal funcéo é permitir a visualizag&o clara dos fluxos de
trabalho, possibilitando a identificagdo de gargalos, redundancias e pontos de
melhoria. Trata-se, portanto, de um recurso essencial da gestao por processos, pois
traduz informagdes complexas em um formato acessivel, facilitando tanto a analise
quanto a comunicagao entre os diferentes setores da organizagéo.

No estudo de caso em analise, a auséncia de um fluxograma para o processo
de renovacao de licencas contribuiu para a ocorréncia de falhas como atrasos, perda
de prazos e dificuldades na definicdo de responsabilidades. A execucdo das
atividades ocorria de maneira fragmentada e dependente de trocas informais de
informacdes, sem que houvesse clareza sobre o fluxo das etapas ou sobre os
responsaveis por cada uma delas. Esse cenario reforgca a necessidade de estruturar
um fluxograma, capaz de representar tanto a situagao atual (processo com falhas)
quanto a proposta de solugéo (processo padronizado).

Segundo Paladini (2012), a qualidade ndo esta apenas na execugado das
atividades, mas também na sua organizacdo e monitoramento continuo. O
fluxograma cumpre esse papel ao servir como guia visual para execugdo do
processo, permitindo que colaboradores compreendam rapidamente a sequéncia de
etapas e as conexdes entre setores. Além disso, Schellenberg (2006) ressalta que a
clareza e a rastreabilidade da informacdo sao fatores determinantes para a
confiabilidade dos processos organizacionais, objetivo diretamente atendido pelo
uso dessa ferramenta.

A norma ISO 9001:2015 orienta que as organizacbes mantenham
informagdes documentadas que sustentem a execugdo dos processos (ISO, 2015).
O fluxograma, nesse contexto, se torna uma evidéncia objetiva da padronizagao das
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atividades, funcionando tanto como instrumento de gestdao quanto como documento
de referéncia em auditorias internas e externas.

Assim, a implementagdo de fluxogramas no processo de renovagao de
licengas possibilita transformar um procedimento antes desorganizado em um fluxo
estruturado, confidvel e previsivel. No estudo de caso, propde-se a elaboracao de
dois fluxogramas: o primeiro representando o processo atual, evidenciando as falhas
e gargalos; e o segundo ilustrando a proposta de solugdo, com etapas definidas,
responsabilidades claras e pontos de controle estabelecidos.

Figura 1— Fluxograma do processo atual de renovagado de licengas (com
falhas).

Inicio
(sem alerta automatico)

l

Consulta de documentos
(sem checkist)

4

Identificacdo da necessidade
de renovagio fardia)
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Definigao de responsabilidades
(né&o padronizada)

i

Atualizacdo de status
(néo formalizada)

Y
Aprovacio da diretoriaigerénda
(em atraso)

Y
Pagamento realizado
(em atrasa)

| Erwio de comprovante '
(por e-mail)

Y
Execucao pelo escritdrio
(sem informagdes completas)

Y
Controle final
{documentos incompletos)

Fim: Atvara emitido
COm atrasos e inconsisténdas

Fonte: Elaborado pela autora (2025), com base no estudo de caso.
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Figura 2 — Fluxograma do processo proposto, representando a solugao
padronizada.

Inicio
(Sistema gera alerta 90/80/30 dias)

l

Administrative consulta checklist
(verifica pendéndas e vencimentos)

Necessidade de renovacio?

Administrativo inicia processo
conforme POP

Matriz de responsabilidades define
quem executa cada etapa

Administrativo atualiza status
no checklist

)

Diretoria/Geréncia recebe alerta &0
e aprova dentro do prazo

L J
Financeiro realiza pagamento
e anexa comprovante no checkdist

Y

Escritorio recebe comprovante
e executa sequéncia no orgio publico

Administrativo mantém checklist
atualizado (status de cada etapa)

N/

Fim: Licenga/Alvara renovado
no prazo

Fonte: Elaborado pela autora (2025), com base no estudo de caso.
4.3 MATRIZ DE RESPONSABILIDADE (RACI)

A matriz RACI (sigla em inglés para Responsible, Accountable, Consulted,
Informed), conhecida em portugués como Matriz de Responsabilidades, € uma
ferramenta amplamente utilizada na gestdo por processos para esclarecer e
formalizar as fungdes de cada participante em determinada atividade. Seu objetivo
central é evitar sobreposicao de tarefas, lacunas de responsabilidade e falhas de
comunicacao, problemas frequentemente presentes em processos administrativos
nao padronizados.

Segundo Paladini (2012), a qualidade esta diretamente ligada a clareza das
responsabilidades e ao comprometimento coletivo no cumprimento de atividades. Da
mesma forma, Camargo (2019) ressalta que a gestdo por processos deve garantir
que cada etapa esteja vinculada a um responsavel claramente identificado,
assegurando previsibilidade e eficiéncia na execugdo. A ISO 9001:2015 também
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reforca a necessidade de estabelecer responsabilidades e autoridades no sistema
de gestdo da qualidade, de modo que a organizagdo tenha confianca de que os
processos sao realizados conforme planejado (ISO, 2015).

No estudo de caso analisado, a auséncia de atribuicbes formalmente
definidas entre os setores administrativos, financeiros e juridicos gerava riscos
significativos, como atrasos na renovacao de licengas e falhas de comunicagao com
0 escritorio terceirizado. A aplicagdo da matriz RACI surge, nesse contexto, como
uma proposta de padronizagdo capaz de esclarecer quem executa as tarefas
(responsavel), quem aprova as decisdes (autoridade), quem deve ser consultado e
guem precisa ser apenas informado sobre os resultados.

A implementagdo dessa ferramenta possibilita maior transparéncia e
integragdo entre setores, reduzindo falhas e garantindo rastreabilidade das
atividades. Além disso, serve como guia pratico para novos colaboradores,
facilitando treinamentos e a continuidade do processo mesmo diante de mudancas
na equipe.

Para exemplificar sua aplicagdo, o Quadro 2 apresenta uma sugestdo de
matriz de responsabilidades referente ao processo de renovagdo de licencas,
contemplando os principais setores envolvidos e suas atribui¢des.

Quadro 2 - Matriz de Responsabilidades (RACI) para o processo de
renovacgao de licencgas:

Etapa principal | Administrativo | Financeiro | Juridico/Su | Geréncia | Diretoria | Escritério
primentos terceirizado

Preparagao da R C A |
documentagéao

Pagamento de C R | A | |
taxas

Revis3o C R A |
contratual

Aprovacdo em A |
casos

excepcionais
Entrega  de I I R
licenga/alvara

Fonte: Elaborado pela autora (2025), com base no estudo de caso.
Legenda: R = Responsavel; A = Autoridade (Aprovador); C = Consultado; | = Informado.

4.4 PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP)

O Procedimento Operacional Padréo (POP) € um instrumento essencial para
garantir a padronizagao e a repetibilidade das atividades organizacionais. Trata-se
de um documento que descreve, de forma clara e objetiva, as etapas necessarias
para a execugdao de um processo, assegurando que diferentes colaboradores
possam desempenha-lo de maneira uniforme. Segundo Juran (1992), a
padronizacdo € um dos pilares da qualidade, pois reduz a variabilidade e aumenta a
confiabilidade dos resultados.

No contexto deste estudo de caso, o POP se mostra particularmente
relevante para o processo de renovacao de licengas, uma vez que envolve multiplos
setores e exige o cumprimento rigoroso de prazos e requisitos legais. A auséncia de
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instrucdes documentadas aumenta a dependéncia do conhecimento individual e
favorece falhas de comunicagao, como atrasos no envio de comprovantes ou perdas
de documentos. A elaboracdo de POPs, nesse cenario, contribui para a
previsibilidade, facilita o treinamento de novos funcionarios e serve como guia de
consulta em situacdes de duvida.

De acordo com Deming (1986), a melhoria continua depende da capacidade
da organizacdo de aprender com a execugado de seus processos e registrar boas
praticas para uso futuro. O POP cumpre exatamente esse papel, funcionando como
referéncia escrita que organiza atividades criticas e assegura consisténcia na rotina
administrativa. Além disso, conforme destaca a ISO 9001:2015 (ISO, 2015), a
manutengao de informag¢des documentadas € um requisito de sistemas de gestédo da
qualidade, fortalecendo a rastreabilidade e a transparéncia.

A seguir, apresenta-se um quadro que exemplifica os elementos essenciais
que devem compor um POP adaptado ao processo de renovacéao de licengas:

Quadro 3 — Estrutura sugerida para o POP do processo de renovagéo de
licencas:

Elemento do POP Descricao

Identificacao Titulo, cddigo e data de emissdo do POP

Objetivo Finalidade do procedimento e
importancia para a organizacao

Abrangéncia Areas ou setores envolvidos no processo

Responsabilidades Indicacdo de  responsaveis pela
execucao, supervisdo e aprovagao

Materiais/Recursos necessarios Documentos, formularios e sistemas
necessarios para a execugao

Descricao das etapas Passo a passo do processo, de forma
clara e sequencial

Registros gerados Indicagao de documentos e
comprovantes a serem arquivados

Controle e revisao Frequéncia de revisaio do POP e
responsaveis pela atualizacao

Fonte: Elaborado pela autora (2025), com base em Juran (1992), Deming (1986) e ISO
(2015).

A utilizacdo de POPs, portanto, representa uma ferramenta estratégica, pois
assegura clareza, reduz falhas operacionais e fortalece a conformidade legal. No
caso especifico analisado, sua adog&o proporcionaria maior organizagdo ao
processo de renovagdo de licengas, garantindo n&o apenas a regularidade
documental, mas também maior eficiéncia e confiabilidade administrativa.

4.5 DIFICULDADES DE IMPLEMENTAGAO E POSSIBILIDADES DE MELHORIA
FUTURA

A aplicacéo das ferramentas propostas, como o checklist, o fluxograma, a
matriz RACI e o Procedimento Operacional Padrdo, representa um avango
importante para organizar o processo de renovacgéo de licengas, mas também traz
algumas dificuldades naturais de implementagcdo. Como destaca Paladini (2012),
mudangas de rotina exigem adaptagdo e podem gerar resisténcia, especialmente
quando envolvem a substituicio de praticas informais por procedimentos
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documentados. No estudo de caso analisado, essas dificuldades ficaram evidentes
na necessidade de alterar habitos consolidados, no uso limitado dos registros
formais e na dependéncia da memoria dos colaboradores para acompanhar etapas
do processo.

Outro ponto critico envolve o fluxo de aprovacdes, que frequentemente
apresenta atraso por parte da geréncia ou diretoria, afetando o cumprimento dos
prazos e exigindo que os setores responsaveis executem atividades em tempo
reduzido. A falta de um repositorio unico e organizado tambeém dificulta a localizagao
dos documentos, o que pode resultar em retrabalho e perda de informacgdes,
conforme observa Schellenberg (2006) ao abordar a importancia da rastreabilidade
documental.

Algumas medidas podem contribuir para mitigar essas dificuldades. Entre elas
estdo pequenos treinamentos internos sobre as ferramentas, alinhamentos
periddicos entre os setores envolvidos e o reforgo da consulta ao checklist e ao POP
como rotina diaria. Para o gargalo das aprovagdes, uma agao possivel é o
estabelecimento de prazos internos de resposta e a definicdo prévia de
responsaveis substitutos, garantindo continuidade mesmo quando houver auséncia
ou acumulo de atividades na lideranga. Essas medidas favorecem a padronizagao e
ampliam a confiabilidade do processo, alinhando-se as diretrizes de melhoria
continua previstas pela ISO 9001:2015.

Quanto as melhorias futuras, o estudo indica a possibilidade de integrar as
ferramentas propostas ao sistema corporativo da empresa, de forma a automatizar
etapas como controle de prazos, armazenamento de documentos e
acompanhamento das licengas. Essa integragcdo €& viavel porque os fluxos,
documentos e responsabilidades ja foram previamente estruturados no estudo, o
que facilita a adaptacdo para um ambiente digital. Além disso, a digitalizagéo e a
centralizacdo das informacdes atendem as orientagdes da ISO 9001:2015 sobre a
necessidade de manter informacbes documentadas acessiveis e confiaveis,
representando um avango importante para fortalecer a eficiéncia e a segurancga
administrativa.

4.6 ANALISE INTEGRADA DA TEORIA E DOS RESULTADOS DO ESTUDO DE
CASO

A analise realizada mostrou que os achados do estudo de caso dialogam
diretamente com as reflexdes de Yin (2015) sobre a utilidade do estudo de caso para
compreender fendmenos organizacionais reais e com a necessidade de observar o
processo em seu contexto. No ambiente analisado, foi possivel identificar
exatamente o que os autores mencionam ao tratar da importéncia da padronizagao,
da rastreabilidade e da clareza das responsabilidades. A auséncia de controles
formais, a dependéncia da memodria, as comunicagdes informais e os atrasos nos
fluxos de aprovagao confirmam as fragilidades previstas na literatura quando nao
existe um sistema estruturado de gestao.

As observagdes de Paladini (2012) sobre resisténcia a mudangas também se
mostraram coerentes com a pratica, especialmente diante do desafio de substituir
habitos informais por procedimentos documentados. Schellenberg (2006), ao
destacar a importancia da rastreabilidade e da organizagdo documental, ajuda a
explicar por que a auséncia de um repositorio unico e de registros atualizados gera
retrabalho, inconsisténcias e inseguranga no acompanhamento dos prazos legais.
Esses autores reforcam que processos criticos, como o de renovacao de licencas,
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exigem previsibilidade, acesso rapido as informagdes e métodos que reduzam a
variabilidade das rotinas.

Ao relacionar a teoria com o caso concreto, observa-se que as ferramentas
propostas tém potencial para alcancar resultados expressivos. O checklist contribui
para reduzir esquecimentos e garantir repetibilidade; o fluxograma facilita a
visualizagdo das etapas e o entendimento conjunto do processo; a matriz RACI
esclarece responsabilidades e reduz duvidas operacionais; e o POP, como
documento formal, organiza a execugao e fortalece a conformidade. Embora ndo
tenham sido implementadas durante o estudo, a aplicacido dessas ferramentas é
consistente com o que a literatura descreve como essencial para melhorar
processos administrativos e diminuir riscos regulatorios.

Os resultados esperados com a padronizacdo também se alinham as
diretrizes da ISO 9001:2015, especialmente no que diz respeito a gestao
documental, ao controle de informagdes e a busca pela melhoria continua. No
contexto analisado, espera-se que as ferramentas contribuam para maior
previsibilidade, integracédo entre setores, clareza nas responsabilidades e seguranca
juridica. A possibilidade futura de integrar esses instrumentos ao sistema corporativo
reforca ainda mais esse alinhamento, colocando o processo em um caminho natural
de digitalizacdo e amadurecimento organizacional.

Assim, a analise integrada evidencia que o referencial tedérico nao apenas
fundamenta as propostas elaboradas, mas também permite compreender, de forma
mais ampla, por que as fragilidades encontradas comprometem o desempenho do
processo. Da mesma forma, mostra que as solugdes construidas ndo surgem
apenas como recomendagbes praticas, mas como respostas coerentes as
necessidades identificadas e alinhadas as melhores praticas de gestdo da qualidade
e de processos.

5 CONCLUSAO

O estudo de caso desenvolvido permitiu compreender de forma aprofundada
como a auséncia de padronizagdo e de controles sistematizados pode comprometer
um processo administrativo essencial, como a renovagao de licengas obrigatérias. A
analise documental, o acompanhamento do fluxo interno e o dialogo com os setores
envolvidos evidenciaram um conjunto de fragilidades que ndo se restringiam a um
unico ponto, mas que se manifestavam em diferentes etapas. Entre elas estavam a
falta de organizacédo centralizada dos documentos, a execug¢ao das atividades de
forma fragmentada, a demora nas aprovacdes e a inexisténcia de um fluxo
claramente definido para orientar o andamento das tarefas.

Ao observar essas situagdes no contexto real da empresa, foi possivel
compreender, na pratica, o que autores como Yin (2015) destacam ao afirmar que o
estudo de caso € uma metodologia capaz de revelar nuances que dificilmente seriam
identificadas apenas por meios tedricos. As falhas de rastreabilidade descritas por
Schellenberg (2006) também ficaram evidentes na dificuldade de localizar
documentos antigos, no retrabalho gerado por informag¢des incompletas e na
inconsisténcia entre as etapas executadas por diferentes setores. Do mesmo modo,
os desafios apontados por Paladini (2012) quanto a adogdo de novas rotinas
puderam ser percebidos nas dificuldades de incorporar registros formais e na falta
de um método unico de acompanhamento.

Com base nesse diagndstico, o trabalho estruturou propostas alinhadas a
gestdo da qualidade e a gestdo por processos, com o objetivo de transformar um
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fluxo até entdo reativo em um processo organizado e previsivel. O checklist foi
construido para orientar a rotina e evitar falhas simples, mas recorrentes. O
fluxograma ajudou a esclarecer a sequéncia das etapas, permitindo visualizar
gargalos e responsabilidades. A matriz RACI trouxe clareza sobre o papel de cada
setor, reduzindo duvidas e lacunas de responsabilidade. O POP consolidou o0 passo
a passo das atividades, oferecendo um documento de referéncia para treinar,
orientar e padronizar a execugdo. Cada ferramenta dialoga com os principios
defendidos por Juran (1992) e Deming (1986) sobre a importancia da organizagéo e
da repetibilidade dos processos.

A andlise integrada entre teoria e pratica mostrou que essas ferramentas nao
sdo solucdes isoladas, mas elementos complementares que tém potencial para
fortalecer a confiabilidade do processo de renovagao de licengas. Ao mesmo tempo,
o estudo revelou desafios importantes para a adogdao das melhorias, como a
necessidade de maior comprometimento das liderangas, o aperfeicoamento das
rotinas de aprovacdo e a criacdo de uma cultura de registro continuo. Esses
aspectos reforcam o entendimento de que a padronizagdo € um processo gradual,
que exige acompanhamento, adaptacao e participagao coletiva.

O trabalho também permitiu identificar oportunidades futuras para o
aperfeicoamento do processo, como a ampliagdo da organizagao documental e o
reforco do monitoramento preventivo dos prazos legais. Embora nao tenha sido
objetivo implementar digitalizagbes ou sistemas automatizados, os resultados
demonstram que a estruturagdo das ferramentas ja representa uma base sélida para
evolugdes posteriores.

Dessa forma, conclui-se que o estudo cumpriu seu propdsito ao analisar
criticamente o processo investigado, relacionar suas fragilidades a literatura
especializada e propor solugdes compativeis com a realidade observada. Os
resultados esperados envolvem maior previsibilidade, redugao de falhas, clareza nas
responsabilidades e fortalecimento da conformidade legal. Mais do que apresentar
ferramentas, este trabalho evidencia a relevancia da qualidade em atividades
administrativas e mostra que processos regulatérios podem e devem ser tratados
com o mesmo rigor aplicado as operagdes produtivas. Assim, o estudo oferece
contribui¢des praticas e tedricas, reforcando o papel estratégico da padronizacédo na
gestao das organizagdes.

Para continuidade da pesquisa, sugere-se que estudos futuros analisem os
efeitos da aplicagao das ferramentas ao longo do tempo, permitindo mensurar a
evolucdo do processo apds a padronizacdo. Também seria relevante investigar
como aspectos culturais, comportamentais e estruturais influenciam a consolidacéo
dessas rotinas, ampliando o entendimento sobre a gestdo da qualidade em
processos administrativos e oferecendo subsidios para organizagdes que enfrentam
desafios semelhantes
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