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RESUMO

Conforme o atual cenério econdmico e competitivo encontrado no mercado, as empresas
brasileiras estdo investindo na padronizacéo de seus processos, produtos e servicos, afim de
minimizar custos, refugo e retrabalho. Além disso, padrdes e especificagcdes relacionados a
qualidade dos produtos e servi¢os, minimizacdo de impactos ambientais das empresas e
adequacgdo as legislacdes ambientais, também tém sido uma das exigéncias do mercado
consumidor, fazendo com que as organizacbes passem a buscar certificacOes
internacionalmente reconhecidas. Diante disso, a proposta desta pesquisa é elencar as principais
lacunas (gaps) existentes entre o que a literatura assegura como as principais motivacoes,
beneficios e dificuldades encontradas pelas empresas durante o processo de certificacdo das
normas NBR ISO 9001:2015 e NBR I1SO 14001:2015 em comparacdo com as percepcdes das
empresas do estado de Pernambuco no que diz respeito aos mesmos aspectos. Para identificar
estes gaps, foram aplicados questionarios nas empresas pernambucanas, sendo obtida uma taxa
de retorno de 54,35% das empresas que possuem a certificagdo da norma NBR 1SO 9001:2015
e de 15,38% para as empresas que tém a certificacdo da norma NBR 1SO 14001:2015. Perante
as respostas obtidas no questionério, foi realizada uma analise qualitativa critica destes gaps
criando um ranking dos principais beneficios e dificuldades percebidas pelas empresas com o
intuito de agregar valor as normas, incentivar e ressaltar a sua importancia diante de seu
objetivo final que € promover a melhoria da gestdo interna e atender as necessidades e
especificacfes do consumidor para garantir a satisfacdo de todas as partes interessadas.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade. Gestdo ambiental. Certificacdo. 1SO.



ABSTRACT

According to the current economic and competitive scenario found in the market, Brazilian
companies are investing in the standardization of their processes, products, and services, in
order to minimize costs, refuse and rework. Standards and specifications related to the quality
of products and services, minimization of environmental impacts of companies and compliance
with environmental legislation, have also been one of the demands of the consumer market,
causing organizations to start seeking internationally recognized certifications. The purpose of
this research is to identify the main gaps among what the literature asserts as the main
motivations, benefits, and difficulties encountered by companies during the process of
certification of NBR ISO 9001: 2015 and NBR ISO 14001: 2015 in comparison with the
perceptions of companies of the state of Pernambuco with respect those aspects. To identify
these gaps, questionnaires were applied to companies in Pernambuco, obtaining a rate of return
of 54.35% of the companies that have the NBR 1SO 9001: 2015 certification and 15.38% from
companies certified by the standard NBR ISO 14001: 2015. Given the answers obtained in the
questionnaire, a critical qualitative analysis of those gaps was carried out, creating a ranking of
the main benefits and difficulties perceived by companies with the purpose of adding value to
the standards, encouraging and emphasizing their importance towards to its ultimate objective,
which is to promote improving internal management and meeting consumer needs and
specifications to ensure the satisfaction of all stakeholders.

Keywords: Quality management. Environmental management. Certification. ISO.
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Capitulo 1 - Introdugéo

1 INTRODUCAO

Durante os altimos anos houve um significativo aumento nos padrdes emitidos pelas
empresas especializadas em regulamentacdo no campo econémico, que ocorreu devido ao
processo de globalizacdo e integragdo. A crescente preocupacdo da sociedade atual diante as
questdes de qualidade, ambientais e sociais provocaram mudangas significativas nas
organizagOes, sendo necessario a busca pela inovacdo e pela adequacdo de seus processos
perante as especificacoes e padroes impostos (CASADEU’S et al. 2008). Com isso, as empresas
estdo investindo em novas préaticas para adquirir uma vantagem competitiva com relagdo aos
seus concorrentes e promover a fidelizagdo e reconhecimento de seus clientes.

Uma das principais acOes realizadas é a padronizacdo de suas atividades através de
certificacGes internacionalmente reconhecidas, como por exemplo a norma NBR ISO 9001 e
NBR ISO 14001. De acordo com a ABNT (2018), a certificacdo € um processo em que avalia
se uma determinada organizagdo atende as normas técnicas estabelecidas através da realizagéo
de auditorias em seu processo produtivo, na coleta e em ensaios de amostras.

Nessa perspectiva, de acordo com o Inmetro e Certifiq (2018) as principais certificacdes
adquiridas pelas empresas brasileiras sdo as normas NBR ISO 9001 - Sistema de Gestdo da
Qualidade e NBR 1SO 14001 - Sistema de Gestdo Ambiental. E de extrema importancia que as
organizagOes adotem esses sistemas com a finalidade de assegurar que a empresa certificada ira
manter um sistema de gestdo da qualidade e ambiental pertinente. Através da adequacdo e
cumprimento dos padr@es e requisitos internacionais pré-estabelecidos pela norma, garantindo
um elevado nivel de qualidade relacionado aos processos das atividades desenvolvidas e um
processo produtivo sustentavel.

No que diz respeito as principais mudancas entre as versdes de 2008 e 2015 da norma
NBR 1SO 9001 e nas versdes de 2004 e 2015 da norma NBR ISO 14001, houveram poucas
alteracOes, agregando valor com relacdo a ampliagdo e/ou atualizacdo através do foco na
satisfacdo de todas as partes interessadas, inclusdo da gestdo dos riscos associados e seus
principios béasicos. Os demais aspectos como metodologia de integracdo, abordagem do ciclo
PDCA, carater preventivo e a gestdo baseada por processos se mantém em ambas as
certificacbes, variando de acordo com o seu foco, seja ele na qualidade ou nos fatores
ambientais.

As acOes desenvolvidas durante o procedimento de certificagdo de uma organizagéo sao

detalhadas pelo Sistema Brasileiro de Avaliacdo da Conformidade — SBAC, que tem como
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propdsito realizar a verificagdo dessas atividades de acordo com as normas exclusivas para
regular as atividades de certificacdo, acreditagdo e treinamentos conduzidos pelos organismos
de certificacdo (INT, 2018).

O Inmetro (Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia) é o 6rgédo
acreditador brasileiro competente a nivel nacional que habilita os organismos a certificarem as
empresas que realizam a solicitacdo esse processo. Desta forma, criou-se o Certifiq - (Sistema
de Gerenciamento de Certificados), com o objetivo de disponibilizar a sociedade em geral, de
modo eficiente e transparente as informacdes dos certificados emitidos no Brasil por
organismos de certificacdo acreditados pelo Inmetro, como por exemplo: ABNT, BVQI, BSI,
BRTUV, FCAV.

Segundo o Inmetro (2018), atualmente no Brasil existem 36.179 empresas que Sdo
certificadas pela norma NBR ISO 9001 e 2.653 empresas que estdo certificadas pela norma
NBR ISO 14001. A regido de estudo estaré restrita ao estado de Pernambuco, o qual de acordo
com o Inmetro (2018) existem 46 empresas que estdo certificadas pela norma NBR ISO
9001:2015 e 13 empresas pela norma NBR 1SO 14001:2015. Desta forma, foi realizado um
levantamento dos trés principais fatores do processo de certificacdo destas normas, sendo eles:

motivacdes, beneficios e dificuldades nas empresas pernambucanas.

1.1 Justificativa

Com o aumento da competitividade, as organizacfes tém a necessidade de implementar
um sistema de gestdo para reduzir custos, aumentar a produtividade e atender de maneira
otimizada as oscilacbes do mercado. Desse modo, diante da atual situacdo encontrada nas
organizagOes, a necessidade de realizar o processo de certificacdo vem se tornando cada vez
mais necessario para que as empresas se mantenham em seu ramo de atuac&o. 1sso em razdo da
crescente conscientizagdo da sociedade com exigéncias relacionadas a qualidade do produto
e/ou servicos adquiridos, as questdes ambientais, de seguranca, salde e sociais fez com que as
empresas implementassem um sistema de gestdo para garantir a qualidade e adequacao de seus
processos relacionados ao meio ambiente e condi¢bes de trabalho (SILVA E BARBOSA,
2016).

Atualmente um dos modelos de gestdo mais utilizados é a integracdo de diversas
perspectivas e responsabilidades, que englobam os mais variados fatores criticos encontrados
no contexto organizacional para adquirir uma solu¢do 6tima com objetivos finais comuns.

Entretanto, gerenciar eficazmente esses beneficios é uma tarefa muito dificil e importante, visto



15
Capitulo 1 - Introdugéo

que as organizagOes devem compreender de maneira multidimensional todos os aspectos
relacionados aos principais motivos e beneficios para a adogdo dessa certificagdo, afim de obter
da melhor forma as vantagens que podem ser adquiridas nesse processo.

Um aspecto importante identificado nesta pesquisa, esta relacionada a alta taxa de evasao
de empresas que n&o obtiveram ou renovacéo as certificagdes. De acordo com o Inmetro (2018)
a quantidade de empresas que obtiveram ou atualizaram as certificagdes da norma NBR 1SO
9001 da versdo 2008 para a de 2015, houve uma variacdo de 282 para 46 empresas
respectivamente das empresas que possuem a certificacdo. Ja no que diz respeito a norma NBR
ISO 14001 da versédo de 2004 para a de 2015, ocorreu uma reducdo de 41 para 13 empresas
certificadas. Desta forma, é de extrema importancia este estudo para auxiliar as empresas do
estado de Pernambuco (microempresas, pequeno, medio e grande porte) na tomada de decisdo
mais assertiva e direcionada aos seus objetivos, no gque tange as questdes relacionadas a todo
processo de obtencdo de uma certificagdo internacionalmente reconhecida.

Comprovada a relevancia, o foco desta pesquisa é realizar uma analise das principais
motivacdes, beneficios e dificuldades encontrados na literatura durante o processo de
certificacdo da qualidade e ambiental em comparacdo com as percepcdes das empresas

certificadas do estado de Pernambuco.
1.2 Objetivos

Neste item, serdo abordados o objetivo geral e objetivos especificos desta pesquisa.

1.2.1 Objetivo Geral

Realizar uma analise comparativa da literatura com a percepcdo das empresas sobre 0s
principais motivaces, beneficios e dificuldades encontrados no processo de certificagcdo dos
sistemas de gestdo da qualidade e ambiental, desta forma, apoiar decisfes apoiar decisdes

futuras a respeito da certificacdo das normas.

1.2.2 Objetivos especificos

e Analisar a importancia do processo de certificagdo dos sistemas de gestdo da qualidade
e ambiental para as empresas pernambucanas;

e Determinar os principais beneficios adquiridos pelas empresas ao realizar a certificacao;

e Determinar as principais dificuldades/barreiras encontradas pelas empresas ao realizar

a certificacéo;
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e Comparar os beneficios e dificuldades determinados na literatura com a visdo das

empresas, identificando as principais lacunas;

1.3 Estrutura deste Trabalho

O presente trabalho € composto por cinco capitulos. Inicialmente no Capitulo 1 sera
abordada uma breve introducao, justificativa e definigdo dos objetivos geral e especificos desta
pesquisa. No Capitulo 2 serdo discutidos os principais pontos relacionados a revisdo da
literatura, os quais englobam os temas relacionados a este estudo que se concentra nas normas:
Sistema de Gestdo da Qualidade ISO 9001 e Sistema de Gestdo Ambiental 1ISO 14001. Além
de elencar os seus principais motivos, beneficios e dificuldades durante o processo de
certificacao.

No Capitulo 3 serdo relacionados os procedimentos metodoldgicos utilizados para o
desenvolvimento desta pesquisa. No quarto capitulo serdo analisados e discutidos os dados
obtidos através dos questionarios aplicados nas empresas Pernambucanas, relacionando-os com
0s aspectos encontrados na literatura. E por fim, o quinto e Gltimo capitulo consiste nas
conclusdes desta pesquisa, elencando as principais limitacGes, dificuldades e sugestdes para

pesquisas futuras.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo, serdo abordados os principais temas que deram embasamento tedrico para
a realizagdo desta pesquisa, como 0s conceitos mais relevantes sobre gestdo da qualidade e
ambiental e suas principais normas regulamentadoras, como ocorre 0 processo de certificagéo,

além das principais motivacdes, beneficios e dificuldades/barreiras.

2.1 Conceitos da qualidade e gestdo ambiental

A norma NBR ISO 9000:2015 define qualidade como “grau em que um conjunto de
caracteristicas inerentes de um objeto satisfaz requisitos”. A qualidade esté relacionada a um
sentimento de satisfacdo quando é atendido as necessidades e expectativas depositadas em um
produto e/ou servico, expressando um grau de perfeicdo e conformidade de acordo com um
padrdo adotado pela empresa.

Lucinda (2010) afirma que existem varias definicdes para a qualidade que podem ser
embasadas em cinco percepg¢des, sendo elas: transcendental, baseada em manufatura, baseada
no usuario, baseada no produto e baseada no valor.

Na percepcao transcendental, a qualidade € a exceléncia inata, avaliada de forma natural
através do experimento de produtos ou servi¢os. Quando baseada na manufatura, a producéao
deve estar dentro das conformidades pré-estabelecidas garantindo a qualidade no produto
acabado. Levando em consideracdo o olhar do usuario, qualidade esta relacionada com a
percepcao do cliente, com o intuito de atingir as suas especificacbes e necessidades. Do ponto
de vista do produto, é uma variavel precisa e deve atender a satisfacdo do comprador. Por fim,
quando baseado no valor é considerado o custo de producdo e é analisado qual sera o preco
disponibilizado para o consumidor.

Sobre outra perspectiva, qualidade, no contexto do Inmetro (2018), “compreende o grau
de atendimento (ou conformidade) de um produto, processo, servi¢o ou ainda um profissional
a requisitos minimos estabelecidos em normas ou regulamentos técnicos, ao menor custo
possivel para a sociedade”.

No que se refere ao conceito de gestdo ambiental, a norma NBR ISO 14001:2015, define
sistema de gestao ambiental como “parte do sistema de gestdo usado para gerenciar aspectos
ambientais, cumprir requisitos legais e outros requisitos, e abordar riscos e oportunidades”.

O sistema de gestdo ambiental consiste na realizagdo de cinco etapas, sendo elas:

desenvolver, implementar, organizar, coordenar e monitorar todas as atividades relacionadas as
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questdes do meio ambiente, tendo em vista a reducdo dos residuos e a minimizagdo dos
impactos gerados (MELNKY et al., 2002). Outros aspectos relevantes para a implementacédo
de um SGA (Sistema de Gestdo Ambiental) sdo os fatores referentes a responsabilidade social
das organizacgdes, o cumprimento da legislacdo vigente, além da oportunidade de melhoria na
eficiéncia do processo desenvolvido (CHANG WONG, 2006).

Na visdo de Rowland-Jones et al. (2005), um sistema de gestdo ambiental pode ser
considerado uma metodologia estruturada utilizada pelas organiza¢Ges, com o objetivo de
garantir a protecdo do meio ambiente no que diz respeito as praticas de atividades desenvolvidas
pelas empresas em seu processo produtivo. Com isso, em um SGA séo definidos os impactos
causados propondo a¢des corretivas para minimiza-los, através do controle e monitoramento

destes impactos.

2.2 Série da norma NBR ISO 9000 e sua evolucéo

A International Organization for Standardization (ISO) é uma entidade nao
governamental que surgiu em 1947 com sede em Genebra - Suica, tendo como objetivo
determinar critérios gerenciais minimos para serem atendidos pelas organizacGes
(MACHADO, 2012). A série de normas da NBR ISO 9000 é composta por trés principais
normas, sendo elas:

¢ NBR ISO 9000:2015 Sistemas de Gestao da Qualidade — Fundamentos e Vocabulario.

e NBR ISO 9001:2015 Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos.

e NBR ISO 9004:2018 Gestdo para 0 sucesso sustentado de uma organizacdao — Uma
abordagem da gestdo da qualidade.

AnormaNBR I1SO 9001:2015 é baseada na proposta de diretrizes para o desenvolvimento
do processo de implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), visando
padronizacdo e a garantia da qualidade de seus produtos e /ou servigos comercializados, para
adquirir um diferencial competitivo e a fidelizacdo dos clientes. Os beneficios em potencial a
partir da implementacdo da NBR ISO 9001 para uma organizacdo, segundo a NBR ISO
9001:2015 séo:

a) Desenvolver produtos e servigos que satisfagam os requisitos do cliente e aos requisitos
estatutarios e regulamentares cabiveis;
b) Certificar que a satisfagédo e expectativas dos clientes sejam atendidas;

c) Levar em consideracéo riscos e oportunidades relacionados ao seu contexto e objetivos;
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d) Validar a conformidade com relacdo aos requisitos determinados pelo sistema de gestdo

da qualidade.

Pode-se destacar, através da Tabela 1, algumas das principais caracteristicas das versoes
da I1SO 9001, desde 1987 até o presente momento (CHAVES e CAMPELLO, 2016; SILVA e

BARBOSA, 2017).

Tabela 1- Evolucdo da norma NBR 1SO 9001

Versao

Principais Caracteristicas

9001:1987

Foco: processos dos produtos;
Enfoque: garantia da qualidade;
Carater reativo/corretivo;

Sistema documentado e burocrético.

9001:1994

Foco: processos dos produtos;
Enfoque: garantia da qualidade;
Carater preventivo;

Primeiros conceitos de Sistema de Gestao da Qualidade.

9001:2000

Foco: satisfacdo do cliente

Enfoque: gestdo da qualidade;

Carater preventivo;

8 principios da qualidade;

Abordagem de processos baseada no ciclo PDCA;
Agregacao de servicos.

9001:2008

Foco: satisfacdo do cliente

Enfoque: gestdo por processos;

Carater preventivo;

8 principios da qualidade;

Abordagem de processos baseada no ciclo PDCA;
Modelo de integracao.

9001:2015

Foco: satisfacdo de todas as partes interessadas;
Enfoque: gestdo de riscos e por processos;
Carater preventivo;

7 principios da qualidade;

Abordagem de processos baseada no ciclo PDCA;
Modelo de integracéo.

Fonte: A autora (2018)

A primeira versdo da norma NBR ISO 9001, surgiu em 1987, sendo baseada na norma

britanica BS 5750 de 1979, foi nessa primeira versdo que surgiu o termo garantia da qualidade.

Um fator importante dessa versao foi a criagdo da Politica da Qualidade, na qual a alta direcéo
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certificava 0 seu comprometimento em todos o0s niveis organizacionais: tatico, operacional e
estratégico. Essa versdo ficou marcada pela sistematica extremamente burocrética, na qual
todos os procedimentos e atividades realizadas deveriam ser devidamente documentos, com
isso 0s principais eram: manual da qualidade (nivel estratégico), checklist dos procedimentos
(nivel tatico) e por fim um documento com todas as especifica¢cBes dos produtos, servicos e
atividades desenvolvidas, como por exemplo, instru¢es de uso, métodos e requerimentos
(nivel operacional). Com isso, era realizada apenas uma gestdo da qualidade interna nas
organizacbes, em que cada norma era modificada de acordo com cada nicho de mercado
(CHAVES e CAMPELLO, 2016; SILVA e BARBOSA, 2017; PERDIGAO et al, 2017;
WILSON e CAMPBELL, 2018).

Em 1994, o foco da série de normas NBR 1SO 9000:1994 permanecia nos processos para
garantir a qualidade dos produtos. Entretanto, as documentacdes dos procedimentos realizados
se tornaram ainda mais exigentes, afim de manter um controle e registro da qualidade através
de evidéncias para comprovar a conformidade dos processos, esse controle passou a ser
realizado a partir de meios eletrénicos. Desta forma, tornou-se obrigatério a presenca de um
RD - Representante da Direcdo, que é responsavel pelo setor de qualidade da organizacéo, se
tornando de extrema importancia que o RD possuisse competéncias de lideranca para incentivar
todos os colaboradores. Uma mudancga importante nessa verséo foi que as melhorias passaram
a ter um caréater preventivo e ndo mais corretivo, minimizando assim possiveis falhas. Outra
caracteristica relevante foi o inicio do conceito de sistema de gestdo da qualidade ampliando
esse gerenciamento para 0s demais niveis da cadeia de suprimentos, como fornecedores e sub
fornecedores que passaram a se tornar passiveis de auditorias, com o objetivo de buscar um
reconhecimento internacional da organizacdo (CHAVES e CAMPELLO, 2016; SILVA e
BARBOSA, 2017; PERDIGAO et. al. 2017; WILSON e CAMPBELL, 2018).

De acordo com 0s mesmos autores, na norma NBR 1SO 9001:2000, o foco passou a ser
na satisfacdo dos clientes. Devido a pressdo dos clientes externos para a certificacdo, as
empresas deram inicio ao processo de gestdo da qualidade, essa nova sistematica tinha como
intuito gerenciar 0s processos e evitar 0s possiveis erros. Nessa versdo surgiu a aplicacao dos 8
principios da qualidade que eram: foco no cliente, lideranga, envolvimento das pessoas,
abordagem para os processos, abordagem sistematica para gestdo, melhoria continua,
abordagem efetiva para a tomada de decisbes e beneficios mutuos nas relagbes com
fornecedores. A abordagem de processos era baseada no ciclo PDCA (Plan - Do - Check -

Action). Algumas das principais mudancas dessa versao podem ser destacadas por:



21
Capitulo 2 — Revisao da Literatura

1. Descrigédo detalhada da cadeia de fornecedores;

2. Possivel anulagdo de itens ndo aplicveis conforme o negocio, sendo necesséria a
comprovacao atraveés de evidéncias;

3. Medicdo da satisfacdo do cliente;

4. Direcionamento para a melhoria continua da organizacéo.

Com relacdo a versdo anterior da norma NBR I1SO 9001, na transacao de 2000 para 2008,
ocorreram minimas mudangas. A utilizacdo da abordagem do ciclo PDCA se manteve
fortalecida e os 8 principios da qualidade permaneceram. Houve uma abrangéncia nos conceitos
de produto, incluindo além do produto final, qualquer resultado pretendido de seu
desenvolvimento. Incrementou-se também a norma através da definicdo de processos
terceirizados e da inclusdo de atividades de pds-entrega para os clientes. Nessa versdo surgiram
0s primeiros conceitos de um modelo de sistema integrado, afim de agregar diversas normas
padrdes, sendo elas: norma NBR ISO 14001 - Sistema de Gestdo Ambiental e OHSAS 18001
- Sistema de Gestdo de Seguranca e Saude Ocupacional (CHAVES e CAMPELLO, 2016;
WILSON e CAMPBELL, 2018).

A quinta e ultima versao, possui como foco a satisfacdo de todas as partes interessadas
sendo baseado no gerenciamento de riscos e processos. Houveram também mudancas os
principios da gestdo da qualidade, que conforme a norma NBR SO 9001:2015, pode-se apontar
7 novos principios da gestdo da qualidade, sendo eles:

1. Foco no cliente: esta relacionado com o grau de satisfacdo do cliente e suas expectativas,
de acordo com 0s seus requisitos pré-determinados.

2. Lideranca: assegura que os colaboradores estejam envolvidos com o ambiente
organizacional para que o objetivo da empresa seja alcangado.

3. Engajamento das pessoas: desenvolver e promover o comprometimento das pessoas
envolvidas, com um objetivo final comum.

4. Abordagem de processo: tornar os processos da organizacao inter-relacionados, para
melhor gerenciar todas as atividades.

5. Melhoria: foco na melhoria continua dos processos, atraves de agdes preventivas e
corretivas.

6. Tomada de decisdo baseada em evidéncias: tomar decisdes a partir de uma analise dos
dados e informacdes disponibilizados pela organizacéo.

7. Gestdo de relacionamento: gerir da melhorar maneira os interesses de todas as partes

interessadas.
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A documentacdo dos procedimentos e o manual da qualidade se tornaram né&o
mandatorios. Além disso, a presenca do Representante da Direc¢do (RD), foi eliminada, surgindo
assim o papel de liderangca em todas as areas de cada processo, com o objetivo de engajar todos
os colaboradores da organizacdo. Outro fato importante é sua abordagem de processos

permanece sistematico através do ciclo PDCA (Figura 1), realizando ac¢Ges preventivas.

Figura 1 - Modelo de gestdo de qualidade baseado em processo

ENTRADAS ATIVIDADES SAIDAS

Sistema de Gestao da Qualidade

\:> Planejar Apolo,
Organizagio e Operacées Fazer
seu contexto Satisfagdo do
cliente

|

Planejamento |«— | Lideranca

|

Avaliacaode
Requisitos
do cliente

Necessidades e ) % &
expectativas das gl Melhoria Checar

partes interessadas

desempenho

Resultado
do SGO

Produtos e/ou
Servigos

Fonte: A autora (2018)
Nota: Adaptado de norma NBR 1SO 9001:2015 (2015)

Esse modelo adotado para gerenciar os processos é realizado através de quatro etapas: (1)
entrada de dados e informacdes, (2) processamento dessas entradas, (3) saida de um produto e
/ou servico e (4) processo ciclico de melhoria continua para as entradas seguintes.

Inicialmente, ocorre inputs das informagdes que serdo necessarias para desenvolver o
produto e/ou servico as quais foram agregadas além dos requisitos dos clientes, o contexto
organizacional e as necessidades e expectativas de todas as partes interessadas, com isso as
empresas passaram a ter uma base melhor de informacGes. No processamento das entradas,
surgiu como fator chave a lideranca individual de todas as areas da organizando, sendo assim

cada lider setorial, tornava-se responsavel pela implementacdo do seu sistema de gestdo da
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qualidade. Com isso geram-se outputs através dos resultados obtidos devido a implantagcdo do
sistema através do nivel de satisfacdo do cliente e também do produto e servigo ofertado. E por
fim, ocorre um feedback do ambiente externo para o ambiente interno organizacional, afim de

propor melhoria continua para as demais atividades desempenhadas pela empresa.

2.3 Serie da norma NBR 1SO 14000 e sua evolugao

Desde de 1972, as questdes ambientais vém se tornado uma preocupacgao para as
organizagOes devido a conscientizagdo do consumidor com relacdo a forma de como o0s
produtos e/ou servigos sdo produzidos, utilizados e descartados, além do surgimento dos
conceitos associados as praticas de producdo mais limpa e a necessidade de obtencdo da
certificacdo com o reconhecimento internacional.

A primeira publicag&o sobre a norma NBR ISO 14001 foi realizada em 1996 pelo Comité
Técnico— CT 207 com referéncias das normas BS 7750. Esta norma tem como objetivo fornecer
ferramentas de gerenciamento para realizar o controle dos aspectos ambientais de uma
organizacdo, além de proporcionar melhorias de seu desempenho (HERAS-SAIZARBITORIA
e BOIRAL, 2013).

Com isso, € de extrema importancia que as empresas realizem esse gerenciamento para
que seus produtos e seus processos estejam adequados, com o intuito de obter diferencial,
vantagem competitiva para atingir o mercado internacional. Na visdo de Pombo e Megrini
(2008) as principais normas da série NBR ISO 14000 podem ser observadas atraves da Tabela
2, estas normas sao classificadas em 7 grupos, sendo eles: sistema de gestdo ambiental, auditoria
ambiental, rotulagem ambiental, avaliacdo de desempenho ambiental, analise do ciclo de vida,

termos e defini¢bes e aspectos ambientais no projeto e desenvolvimento de produtos.
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Tabela 2- Principais normas NBR 1S0 14000

Area

Norma NBR ISSO

Sistema de Gestdo Ambiental

NBR ISO 14001:2015 - Sistemas de gestdo ambiental — Requisitos
com orientagdes para uso.

NBR 1SO 14004:2016 - Sistemas de gestdo ambiental — Diretrizes
gerais na implementacéo.

Auditoria Ambiental

NBR 1SO 14015:2001 - Gestdo ambiental - Avaliacdo ambiental dos
locais e organizacdes.

NBR-1SO 19011. Diretrizes para auditorias de qualidade e ambiental.

Rotulagem Ambiental

NBR 1SO 14020:2000 - Rotulos e declaragdes ambientais -
Principios gerais.

NBR-ISO 14021. Auto declara¢des ambientais (rétulo ambiental tipo
).
NBR-ISO 14024. Rétulo ambiental tipo | (de terceira parte)

Avaliacao de Desempenho
Ambiental

NBR ISO 14031:2013 - Gestdo ambiental — Awvaliacdo do
desempenho ambiental — Orientagdes

Analise do Ciclo de Vida

NBR ISO 14040: 2006 - Gestdo ambiental — Avaliacdo do ciclo de
vida — Principios e estrutura

NBR-1SO 14041. Avaliagéo do ciclo de vida — defini¢do de escopo e
analise do inventério.

NBR-ISO 14042. Avaliagéo do ciclo de vida — avaliagdo do impacto
do ciclo de vida.

NBR-1SO 14043. Avaliagéo do ciclo de vida — interpretagdo do ciclo
de vida.

NBR I1SO 14044: 2006 - Gestdo ambiental — Avalia¢do do ciclo de
vida — Requisitos e orientagdes.

Termos e definicdes

NBR-ISO 14050 Rev. 1. Termos e definigoes.

Aspectos ambientais no
projeto e desenvolvimento de
produtos

NBR-ISO TR 14062. E um relatério técnico, com o mesmo titulo
do subcomité.

Fonte: A autora (2018)

Nota: Adaptado de Pombo e Megrini (2008)

Anorma NBR ISO 14001 é composta por cinco principios basicos: (1) politicaambiental,

(2) planejamento, (3) implementacédo e operacao, (4) verificagdo e acéo corretiva e (5) reviséo
da gestdo (GONZALES-BENITO e GONZALES-BENITO, 2005; CHANG WONG, 2006).

Com isso, € de extrema importancia que as organizacdes atendam a esses principios, sendo

necessario levar em consideracao os seguintes aspectos que podem ser observados na Tabela 3:
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Tabela 3 - Principios da norma NBR SO 14001

Principios Acdes

- Desenvolver uma politica clara e comprometida;

Politica Ambiental - Cumprimento das normas ambientais relevantes, levando em
consideragéo os regulamentos e legislagdes.

Planejamento - Andlise dos aspectos estratégicos nos ambitos macro e micro.

- Organizacdo bem estruturada;
- Disponibilizacdo de treinamentos para capacitacao;
Implementacéo e Operacéo - Controle de documentag&o;

- Controle e monitoramento operacional.

- Promover agdes preventivas e corretivas;

Verificagao e agao corretiva - Monitoramento do desempenho.

L . - Revisbes periddicas relacionadas ao sistema de gestéo;
Revisdo da gestéo L . o
- Atualizacdo das mudancas relacionadas as legislagdes.

Fonte: A autora (2018)

Em 1996 foi lancada a primeira versdo da norma NBR ISO 14001:1994, que possuia
como objetivo determinar os requisitos necessarios para o gerenciamento adequado do sistema
de gestdo ambiental, além de quebrar as barreiras comerciais (MELNKY et al., 2002). Desde
entdo, foram realizadas atualizagdes em duas novas versdes: norma NBR 1SO 14001:1996,
NBR ISO 14001:2004 e a atual norma NBR ISO 14001:2015. Vale ressaltar que a obtencéo
dessa norma é voluntéria de cada organizacao.

Entre as duas primeiras versées da norma NBR 1SO 14001 de 1996 e 2004 houveram
poucas mudancas. Estas ocorreram basicamente para a adequagdo aos termos utilizados na
norma NBR ISO 9001:2015, para que a compatibilidade entre elas fosse ampliada. Com isso, a
abordagem desta norma passou a ser por processo, com o intuito de obter uma integragdo com
0s outros sistemas de gestdo. Portanto foram revisados os termos, defini¢cbes e 0s processos
utilizados para realizar o gerenciamento do sistema de gestdo ambiental. Na versédo de 2004, ja
ocorreram alteragdes relacionadas com a avaliacdo de conformidade, documentos de controle
de registros e a realizacdo de auditoria interna (MELNKY et al., 2002).

A atual norma vigente, NRB I1SO 14001:2015, tem como foco a abordagem de riscos e

possui como principal objetivo realizar a integracdo com a estratégia de negdcios, associada a
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lideranca e a otimizagéo do desempenho ambiental. Nesta verséo ocorre a priorizacao das partes
interessadas, protecdo do meio ambiente e os impactos ocasionados, além de levar em
consideracdo a perspectiva do ciclo de vida do produto, ou seja, desde a sua producéo até o seu
descarte. Cabe destacar também a importancia da melhoria da comunicacao interna e externa
da organizacdo com o intuito de estabelecer, implementar, manter e aprimorar o sistema de
gestdo ambiental de uma organizacdo, afim de assegurar a conformidade com a politica
ambiental. O fator chave para essa nova versao é a tratativa dos riscos associados as questdes
ambientais, que segundo a norma NBR 1SO 14001:2015, devem ser considerados trés pontos:

1. Priorizar os principais problemas;

2. Planejar agdes para mitigar e/ou eliminar os riscos;

3. Maximizar as oportunidades.

A base da abordagem dessa norma também é fundamentada no conceito do ciclo PDCA

(Planejar-Fazer-Checar-Agir). Este ciclo proporciona para as organiza¢ées um sistema iterativo
em busca da melhoria continua no contexto organizacional relacionado aos aspectos

ambientais. Através da Figura 2, é possivel observar como é composta a estrutura deste sistema.
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Figura 2 - Modelo de gestdo ambiental integrado
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Fonte: A autora (2018))
Nota: Adaptado de norma NBR 1SO 14001:2015 (2015)

Neste processo assim como na norma NBR ISO 9001, porém com o foco nas questdes
ambientais, sdo consideradas quatro etapas (1) entrada de dados e informagdes, (2)
processamento, (3) saida de um produto e /ou servicgo e (4) processo de melhoria continua.

Como inputs, podem ser levadas em consideracao as perspectivas associadas as questdes
internas e externas, além da percepc¢do das necessidades e expectativas dos stakeholders. A
partir da captacdo desses dados € realizada a transformacédo dos mesmos através da composicao
de quatro atividades, sendo elas: planejar o sistema de gestao; proporcionar suporte e operagéo,
avaliar o desempenho das atividades que estdo sendo desenvolvidas e propor melhorias
constantes sempre atrelado a um fator de sucesso chave que € a lideranca da equipe. Com isso,
sdo gerados os outputs que estdo diretamente relacionados ao alcance dos resultados desejados
a partir do sistema de gestdo ambiental.

De acordo com a norma NBR 1SO 14001:2015, é de extrema importancia que as empresas

alcancem um equilibrio entre os trés principais pilares da sustentabilidade, sendo eles: (1) meio
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ambiente; (2) economia e (3) sociedade, que tem como proposito realizar um desenvolvimento
sustentavel, ou seja, ndo comprometer a capacidade das geracOes futuras. Dessa forma, esta
norma € designada para as empresas que tem como objetivo realizar o0 gerenciamento de suas
responsabilidades ambientais de maneira sistematica, agregando valor para aos pilares da
sustentabilidade, & organizacdo em si e seus stakeholders. Com a implementag&o desta norma,
os resultados pretendidos associados a politica ambiental das organizac¢@es incluem:

1. Melhoria do desempenho ambiental;

2. Assegurar o cumprimento dos requisitos legais e outros requisitos;

3. Atingir os objetivos ambientais.

2.4 Processo de certificagdo

No Brasil, 0 6rgdo de certificacdo responsavel pela acreditagdo das normas NBR ISO é o
INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial, que
surgiu em 1973, com o objetivo de padronizar e manter o aumento da produtividade e da
qualidade internacional dos produtos e/ou servigos certificados. Desta forma, existem alguns
organismos certificadores, ou seja, empresas que estdo aptas para realizar auditorias e conceder
as emissOes das certificagOes internacionais solicitadas (INMETRO, 2018). De acordo com a

Tabela 4, estdo listados os principais érgdos certificadores no Brasil.
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Tabela 4 - Principais organismos certificadores do Brasil

Organismos Certificadores

ABNT - Associagéo Brasileira de Normas Técnicas

ACTA CertificagOes Ltda

ABS Group Services do Brasil Ltda

BRTUV AvaliacGes da Qualidade S. A

BVQI do Brasil Sociedade Certificadora Ltda

DNV GL Business Assurance Avaliagdes e Certificagdes Brasil Ltda
DQS do Brasil Ltda

FCAV- Fundacédo Carlos Alberto Vanzolini

ICQ Brasil - Instituto de Certificacdo Qualidade Brasil

IFI - Instituto de Fomento e Coordenacéo Industrial
IFBQ - Instituto Falcdo Bauer da Qualidade
1QA - Instituto da Qualidade Automotiva

ITAC - Instituto Tecnoldgico de Avaliacdo e Certificagdo da Conformidade Ltda
SAS Certificadora Ltda

SGS ICS Certificadora Ltda

TUV Rheinland do Brasil Ltda

Fonte: A autora (2018)
Nota: Adaptado de Inmetro (2018)

De acordo com o Int — Instituto Nacional de Tecnologia (2018), a certificacdo ocorre
quando o produto e /ou servico em analise estd conforme e atende aos requisitos de normas e
regulamentos técnicos especificos. Para realizar o processo se certificacdo, pode-se destacar 5
fases, desde o inicio de seu planejamento até a etapa de manutencéo da certificacdo. Através da

Figura 3, é apresentada todas as fases deste processo e suas principais caracteristicas.
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Figura 3- Processo de implantacao e certificacdo do sistema

- Descrigao da empresa; E
{ - Apresentagiao do projeto;
Fase I - Planejar <:> - Composi¢do da empresa;
- Organizagdo da equipe.
l .
- Elaboragio do projeto;
<:> - Elaboragao dos manuais e normas padroes
Fase II - Desenvolver - Treinamentos especificos;
- Preparagdo para a auditoria interna.
l i
\
. ix - Realizacdo de pré-auditoria;
Fase III - Pré - auditorias <:> i Cogreqéespe ajustes
J
l . _ Ky
- Contratagao de empresa certificadora;
. ; - Auditoria dos manuais € processos:
Fase IV - Certificar <:'> - Relatério da auditoria;
- Certificagdo.

l -
- Melhoria continua;

Fase V - Manter <:t> - Realizagdo de auditorias internas e externas
periodicamente.

Fonte: A autora (2018))
Nota: Adaptado de Bulgacov (2006)

Na primeira fase, é executado o planejamento relacionado a implantacéo e certificacdo da
ISO, nela serd realizada uma anélise da empresa através de sua descri¢cdo, organizacao,
composicdo e determinagio dos processos. E de extrema importancia que todos o0s
colaboradores da organizacao estejam envolvidos no processo, para que ele seja desenvolvido
com éxito. A partir de analise efetuada serd ser apresentado a geréncia o projeto a ser
desenvolvido, de acordo com as necessidades detectadas.

Posteriormente, para a implantacéo do sistema de gestdo adotado, ira ser desenvolvido o
projeto previamente determinado, além da elaboragdo dos manuais e mapeamento de todos 0s
processos de acordo com as normas padrdes e requisitos de cada uma das atividades. Com isso,
a empresa devera disponibilizar treinamentos especificos com a finalidade de que todos os seus

colaboradores estejam qualificados e preparados para receber a auditoria interna e externa. Na
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terceira etapa, seré realizada a pré-auditoria, ou seja, a auditoria interna que tem como objetivo
analisar a empresa como um todo e verificar se existe alguma ndo-conformidade para ser
tratada, e se necessario efetuar algumas corregdes, ajustes e melhorias para receber a auditoria
externa da empresa certificadora.

Na quarta fase, da-se inicio efetivo ao processo de certificacdo, no qual um organismo
certificador seré contratado para realizar uma auditoria externa oficial. Atraves do Fluxograma

1, € mostrado como é executado esse processo.

Fluxograma 1- Processo de auditoria externa

Contratar um
organismo certificador

Sim
——| Emitir a certificagdo

Realizar a auditoria

jf —mm ——» oA
externa Decisdo

* L 5 Follow-up

l

Tratar as nio -
conformidades

Fonte: A autora (2018)

Inicialmente o auditor ira verificar se os processos desenvolvidos pela empresa estdo
atendendo aos requisitos da norma e se existe alguma ndo-conformidade. Se a empresa estiver
dentro dos conformes, o certificado sera emitido em um prazo médio de 40 dias. Caso contrario,
aempresa entrard em um periodo de follow-up, ou seja, um acompanhamento no qual a empresa
tera 3 meses para realizar as mudancas necessarias para receber a certificacdo. Finalizado esse
periodo, o auditor ira averiguar se as acOes corretivas pertinentes foram executadas e
melhoradas para poder emitir o parecer final, isto &, se a empresa esta apta ou ndo para receber
a certificagdo (CARPINETTI e GEROLAMO, 2017).
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E por fim, na quinta e Gltima fase do processo, devera ser efetuada uma manutencdo
através de auditorias periddicas, normalmente sendo realizadas uma vez no ano que tem como
propdsito monitorar e controlar o sistema de gestdo que foi implementado. A certificacdo da
ISO detém de uma validade de 3 anos, em seguida a empresa ira passar por um processo de
recertificagdo na qual a mesma serd avaliada com relagdo ao seu sistema de gestéo adotado,
levando em consideragéo a sua evolugdo e melhorias aplicadas (CARPINETTI e GEROLAMO,
2017).

2.5 Principais motivacdes e beneficios das certificagdes NBR 1SO 9001

O processo de certificagdo de um sistema de gestdo da qualidade tem como propoésito
obter um reconhecimento internacional, atraves de uma entidade certificadora, que leva em
consideracdo a adequacao da empresa em relacdo aos requisitos da norma NBR ISO 9001, os
quais irdo variar de acordo com o tipo de negdcio da organizacdo auditada. Os fatores chave
para uma certificacdo de sucesso sdo: grau de maturidade da gestdo da qualidade, motivacéao
interna, estratégias para implementacao e envolvimento dos colaboradores (FONSECA et al.,
2012).

Zaramdini (2007), admite que as motivacgdes para as empresas adquirirem a certificagdo
estdo relacionadas a dois tipos: internos e externos. A forcas internas estdo relacionadas com o
desempenho operacional e de gestdo, o operacional esta ligado as questdes de melhoria do
sistema de gestdo da qualidade na organizacao, ja a gestdo esta relacionada com a comunicacao
entre os colaboradores da organizacdo. Os elementos externos sdo aqueles que néo estdo sobre
controle da empresa, mas tem potencial para afetar o seu desempenho.

Os principais motivos para a implementacdo da ISO 9001:2015 podem ser divididos em
dois ambitos, sendo eles: internos e externos. Os relacionados a area interna, podem-se
classificar em trés ramos: qualidade, operacional e de competitividade. Ja os externos, sao
classificados em pressdao externa e imagem organizacional. Através do Quadro 1, podem ser
observadas as principais vantagens que as empresas podem adquirir a partir da implantacao da
ISO 9001 (KIM et al. 2011).
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Quadro 1 - Principais motivos de certificacdo 1SO 9001:2015

Area

Ramo

Descricdo das vantagens

INTERNAS

Qualidade

- Melhorar a qualidade do servico e/ou produto;

- Desenvolver processos padronizados;

- Realizar praticas de gerenciamento da qualidade;
- Solucionar problemas da qualidade;

- Determinar um sistema de documentacao;

- Alcangar a satisfacdo dos clientes.

Operacional

- Melhorar a eficiéncia e produtividade da organizacéo;
- Desenvolver um sistema de controle organizacional,

- Aumentar a consisténcia das operacoes;

- Reduzir os custos devido a falhas externas;

- Reduzir o custo de reclamagdes de clientes.

Competitividade

- Reforgar internacionalmente a competitividade;

- Desenvolver um novo mercado internacional.

- Diferencial em rela¢do aos concorrentes;

- Construir uma disciplina e cultura na organizacéo;
- Gerenciar o conhecimento dos colaboradores;

- Aumentar e manter uma parcela de mercado.

EXTERNAS

Pressao Externas

- Cumprir as demanda e press@es dos clientes;

- Refletir sobre a pressdo de concorrentes / parceiros
- Cumprir os regulamentos governamentais;

- Evitar barreiras de potenciais exportacdes;

- Seguir o comportamento do mercado.

Imagem
Organizacional

- Promover uma imagem corporativa;
- Alcangar vantagens de marketing;
- Melhorar a qualidade da imagem da empresa.

Em outro ponto de vista, uma pesquisa realizada pelo Inmetro (2005), em um universo de
2927 empresas certificadas, utilizando uma amostra de 100 entrevistas destacou-se alguns

motivos, vantagens e dificuldades que as empresas apresentam no decorrer de todo o0 processo

Fonte: A autora (2018))

Nota: Adaptado Kim et al. (2011)

de certificacdo. Conforme apresentado na Tabela 5, pode ser visualizado esses fatores.
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Tabela 5 - Pesquisa de credibilidade das certificacdes SO 9001

- Exigéncia dos clientes

- Melhoria da organizag&o interna
- Melhoria da competitividade

- Aumento da padronizacdo interna
- Melhoria do controle de processo
- Aumento da qualidade

Motivos

- Melhoria continua

- Acesso a novos mercados

- Redugdo dos desperdicios

- Capacitacdo de funcionarios

- Aumento da padronizacdo interna
- Diminuicdo de custos

Vantagens - Aumen'go da confianga dos clientes
- Melhoria do controle de processo
- Melhoria da competitividade

- Melhoria da organizag&o interna
- Aumento da qualidade

- Mudanca na cultura da empresa
- Adequacao as normas
Dificuldades - Interpretqgéo das normas

- Burocracia

- Capacitacdo dos funcionarios

- Resisténcia dos funcionarios

Fonte: A autora (2018)
Nota: Adaptado de Inmetro (2005)

Na visdo de Koscovo et al. (2016), alguns pesquisadores realizaram pesquisas e
determinaram alguns beneficios do padrdo ISO 9001 em diversas dimensdes de desempenho
(por exemplo, operacionais, estratégicos, organizacionais.). Neste contexto, destacam-se
determinados beneficios diante da reviséo da literatura realizada, sendo eles:

1. Exportag0es;
Eficiéncia;
Melhoria na posi¢cdo competitiva,;
Vantagem competitiva;
Melhoria na sistematizacao;
Melhor qualidade no produto / servico;
Melhoria da imagem;

Melhorias nos resultados dos funcionarios;

© © N o g bk~ DN

Melhor satisfacdo do cliente;
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10. Relagdes aprimoradas com os fornecedores;

11. Relagdes aprimoradas com as autoridades e outras partes interessadas,
12. Compartilhamento de mercado Rentabilidade;

13. Crescimento de vendas.

Os trés beneficios mais frequentemente analisados pelos pesquisadores sdo a melhoria da
eficiéncia, a melhoria da satisfagdo do cliente e as melhorias nas relagdes com os funcionarios
(KOSCOVO, et al., 2016).

Fonseca et al. (2012) e Costa et al. (2014) categorizam os beneficios da norma em duas
classes: externos 2 internos. Os beneficios externos estdo associados: (1) melhoria da imagem
da empresa, como ferramentas de marketing, (2) pressdo dos concorrentes e parceiros
estratégicos, (3) manter e aumentar a fatia de mercado, (4) cumprimento dos beneficios legais
e das necessidades e (5) exigéncia dos clientes. Ja os beneficios internos estdo relacionados
com: (1) melhoria da produtividade, (2) utilizacdo dos principios da gestdo da qualidade total,
(3) melhoria da qualidade do produto e /ou servico, (4) aumentar a vantagem competitiva e (5)
melhorar a eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade. Boiral (2012) salienta que estes
beneficios proporcionam para as organiza¢Ges uma reducdo nos custos operacionais, controle
da qualidade, gestdo de recursos humanos e otimizacao da comunicacao interna e externa, além
da satisfacdo do cliente, melhoria na qualidade da entrega, motivacdo do pessoal e reducédo de
ndo conformidades.

Do mesmo modo, Casadesus et al. (2000), classificaram os beneficios da certificacdo da
norma NBR 1SO 9001, nas organiza¢fes em dois tipos: internos e externos. Os beneficios
internos identificados foram: melhoria na definicdo dos processos, obrigacbes e
responsabilidades da organizacdo; aumento da confianca e na qualidade das atividades internas;
maior envolvimento dos colaboradores e melhor orientacdo das atividades e reducdo de
imprevistos. Ja os beneficios externos identificados estdo relacionados a melhoria na resposta
aos requisitos dos clientes; acesso a novos mercados; melhoria no relacionamento com o
cliente; melhores produtos e servigos prestados e diminuicdo de reclamagdes.

Diante de todos os beneficios relacionados conforme os autores citados acima, foram
estabelecidos 24 beneficios, dentro os mais mencionados na literatura. Através do Quadro 2, é

possivel observar cada um destes beneficios associados aos autores, 0s quais mencionaram.
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Quadro 2 - Beneficios da norma NBR SO 9001:2015 de acordo com cada autor

Caracteristicas Autores
1 | Melhoria da gestdo interna Inmetro (2005)
2 | Eficiéncia interna Koscovo e al. (2016)
3 | Melhoria na comunicacdo interna Boiral (2012)
4 | Padronizacgdo de processos Inmetro (2005); Casadesus et al. (2000)
5 | Aumento da produtividade Fonseca et al. (2012); Costa et al (2014)
6 | Minimizacdo dos desperdicios Inmetro (2005)
7 | Reducéo dos custos Inmetro (2005); Boiral (2012)
§ 8 | Reducdo de ndo conformidades Boiral (2012)
= - . Inmetro (2005); Koscovo e al. (2016); Fonseca
% 9 L\gre\lll;oor;a da qualidade dos produtos e/ou et al. (2012); Boiral (2012); Casadesus et al.
= ¢ (2000)
10 Esclgreumentos sobre o conceito de Fonseca et al. (2012); Costa et al (2014)
qualidade
11 | Desenvolvimento da cultura de qualidade | Fonseca et al. (2012); Costa et al (2014)
12 | Capacitacdo dos colaboradores Egomleztgo (2005); Koscovo etal. (2016); Boiral
13 | Divisao de responsabilidades e obrigacGes | CasadesUs et al. (2000)
14 | Motivacdo dos colaboradores Boiral (2012)
. . Koscovo e al. (2016); Fonseca et al. (2012);
15 | Melhoria na imagem da empresa Costa et al (2014)
16 | Melhoria no relacionamento com clientes | CasadesUs et al. (2000)
17 Melhoria no relacionamento com Koscovo e al. (2016):
fornecedores
8 | 18 | Confiabilidade Inmetro (2005)
= . Inmetro (2005); Koscovo e al. (2016); Fonseca
|- ] 1
g | 19 | Vantagem competitiva et al. (2012): Costa et al (2014)
LW | 20 | Acesso a novos clientes Fonseca et al. (2012); Casadesus et al. (2000)
Koscovo e al. (2016); Fonseca et al. (2012);
21 | Aumento das vendas Costa et al (2014)
22 | Aumento da satisfacdo dos clientes Koscovo e al. (2016); Boiral (2012)
23 | Ferramenta de marketing Fonseca et al. (2012); Costa et al (2014)
24 | Minimizacdo do nimero de reclamacgoes Casadesus et al. (2000)
Fonte: A autora (2018)
2.6  Principais dificuldades das certificacées NBR 1SO 9001

O sucesso na adoc¢do da norma NBR ISO 9001 pode ser alcancado através da gestdo de
diversos fatores de sucesso, como pode ser observado na Tabela 6. Esses fatores sdo
considerados como 0s requisitos essenciais para direcionar a empresa a alcancar impactos
positivos da implementacdo da norma NBR SO 9001.

Gotzamani (2010), afirma que as principais dificuldades encontradas durante o processo
de implementagdo da norma estdo associadas a resisténcia de mudanca dos colaboradores, a

falta de tempo, a falta de envolvimento da alta direcdo e problemas na comunicagédo. Kim, et
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al. (2011) apresentam 10 fatores que sdo considerados criticos para o sucesso da implementagéo
da norma NBR 1SO 9001.

Tabela 6- Fatores criticos do processo de certificacdo da norma NBR 1SO 9001

Fatores criticos Descricéo

Compromisso da alta gestéo na alocacdo de recursos e esforgos

Lideranca .. 2 . . e
¢ organizacionais, com énfase em um planejamento sistematico.

Fornecer treinamento e programas educacionais sobre as
Treinamento terminologias e ferramentas da ISO para a qualificagéo dos
colaboradores.

Incentivar a participacdo e compromisso de todos os funcionérios a
Envolvimento de todos partir das especificidades da ISO e determinar as responsabilidades de
todos.

Alocar tempo e esforgos suficientes para implementar e manter o

Recurso Organizacional padrio 1SO.

Desenvolver um ambiente dindmico para implementar a
conscientizacdo da importancia do sistema de qualidade, afim de obter
uma melhoria continua.

Orientado paraa
cultura da qualidade

Abordagem baseada no . . L
Identificar, padronizar e controlar 0s processos organizacionais.

processo
Abordagem baseada no Medir, monitorar 0s processos para atender as necessidades e
cliente melhorar satisfagdo do cliente.

Promover a comunicag&o e incentivar o trabalho em equipe para

Comunicagdo e trabalho alinhar os objetivos individuais dos objetivos da organizacéo,

em equipe realizando uma contribuig&o individual de acordo com o desempenho.
Adaptacao dos Adaptar e analisar os requisitos detalhados da ISO para certificar uma
requisitos da 1ISO organizagéo.

Realizar auditorias de qualidade afim de obter um compromisso e
Auditoria de qualidade apoio da agéncia de certificacdo. Além de realizar supervisdo sobre 0s
organismos de certificagéo.

Fonte: A autora (2018)
Nota: Adaptado Kim et al. (2011)

Soares (2015), afirma que os fatores mais pertinentes as barreiras e dificuldades de
implementacdo da certificagdo norma NBR [ISO 9001, podem ser destacados por:
comprometimento da alta direcdo, recursos humanos, necessidade de efetuar auditorias,

comunicacgéo e treinamento, capacitacdo e educacdo. A partir do desenvolvimento otimizado
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desses fatores criticos, pode-se obter uma trajetdria mais tranquila para o processo de

certificaco.
2.7 Principais motivacdes e beneficios das certificagdes NBR 1SO 14001

De acordo com a norma NBR 1SO 14001:2015, os resultados esperados com a sua
utilizacdo estdo focados na sistematica gestdo ambiental que busca agregar valor para 0 meio
ambiente, a organizacdo e para os steakholders. Com isso, os resultados pretendidos a partir do
gerenciamento adequado e a utilizacdo de uma politica ambiental estdo relacionados com:

1. Aumento do desempenho ambiental;
2. Atender os requisitos legais;
3. Alcancar os objetivos ambientais.

Fryxell e Szeto (2002) consideram como as principais motivagdes para as organizacoes
adquirirem a certificacdo da norma NBR ISSO 14001, 6 fatores, sendo eles: (1) garantia da
conformidade dos produtos e processos de acordo com a regulamentacédo; (2) a busca pela
melhoria do desempenho ambiental; (3) atender e superar as expectativas dos clientes para gerar
a sua fidelizacdo; (4) reducdo dos custos operacionais; (5) atender as pressdes e adequagdes das
partes interessadas; e (6) melhoria da reputacdo da empresa.

Com isso, a partir dessas motivacGes as organiza¢es buscam a eficacia da politica
ambiental, das revisdes gerenciais e metodologias de avaliacdo dos aspectos ambientais, afim
de garantir o objetivo final que esta relacionado a otimizacdo do desempenho ambiental. Zeng
et al. (2003) afirma que as principais motivacGes das organizacfes estdo relacionadas a
satisfacdo dos requisitos do cliente, resposta ao pedido do governo, inser¢cdo no mercado
internacional e melhoria na gestao da organizacéo.

Dentre as principais motivacgdes para a obtencdo da norma NBR ISO 14001 pode-se citar
(CHAN, 2009; PSOMAS et al., 2011; TARI et al., 2012; GRANLY e WELO, 2013):
Melhoria no desempenho ambiental;

Melhoria na imagem corporativa;

Melhoria no relacionamento com os reguladores;
Melhoria no relacionamento com a comunidade local,
Melhoria na qualidade do produto;

Implementacdo de uma estratégia de marketing verde;

Reducéo de custos;

O N o g B~ WD P

Respostas aos pedidos dos clientes;
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9. Angariagéo de fundos;
10. Concorrentes certificados.

Com relacdo aos beneficios pode-se classifica-los em trés aspectos, sendo eles: (1)
beneficios internos, relacionados a melhoria da organizacdo, desempenho ambiental e custos;
(2) beneficios externos, que estdo associados a imagem da organizacdo e ao mercado; (3) e
beneficios de relagdes, os quais englobam a consciéncia ambiental, competitividade e clientes
(MOLINA-AZORIN e HERAS, 2009).

De acordo com Tan (2005), Melnyk et al. (2002) os beneficios adquiridos com a
implementacdo da norma NBR 1SO 14001 podem ser classificados em 9 categorias, sendo elas:
(1) operacgdes limpas e verdes, (2) operagOes eficazes, (3) rentabilidade, (4) produto/servico
competitivo, (5) expansdo de mercado, (6) melhoria na imagem da empresa, (7) melhoria na
gestdo, (8) consciéncia publica e (9) outros. Dentro destas categorias, € possivel observar
através do Quadro 3, os principais beneficios obtidos pelas organizagdes.

Na visdo de Gavronski et al. (2008) os beneficios podem ser agrupados em quatro
vertentes: produtividade, financeiro, mercado e social. A produtividade esta relacionada com a
melhoria do desempenho organizacional, levando em consideracdo as relacdes internas de
pessoal e otimizagdo da produgdo. Os aspectos financeiros referem-se a reducdo de custos e
maior lucratividade, no ambito de mercado a implementacdo da norma NBR ISO 14001
proporciona para as empresas um maior poder competitivo, inser¢cdo no mercado e atendimento
das necessidades dos clientes. E por fim, as questdes sociais estdo associadas a melhoria da
imagem organizacional, otimizacdo do desempenho ambiental e maior consciéncia das praticas
ambientais. E de extrema importancia que as organizacbes estejam sempre realizando o
incentivo de seus colaboradores e propondo acfes de marketing para garantir a fidelidade e

reconhecimento da marca por parte dos consumidores.
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Quadro 3 - Beneficios da norma NBR 1SO 14001

Categorias

Beneficios

Acdes limpas e verdes

- Minimizacdo e eliminacdo dos desperdicios;
- Reducdo do consumo de energia;

- Minimizacéo do impacto no meio ambiente;
- Melhoria ambiental.

Operacdes eficazes

- Maior seguranca operacional;

- Melhor eficiéncia da utilizacdo de materiais;
- Melhoria nos processos;

- Vantagem competitiva baseada no custo.

Rentabilidade

- Melhor desempenho financeiro.

Produto / servigo competitivo

- Produto ecologicamente correto;
- Atender as necessidades dos clientes;

- Obter vantagem competitiva sobre os concorrentes.

Expanséo de mercado

- Conservacdo ambiental competitiva;
- Melhor participagdo no mercado.

Melhoria na imagem da empresa

- Imagem publica elevada;
- Melhoria na imagem verde da organizacao.

Melhoria na gestao

- Melhor comunicacéo;

- Procedimentos documentados;
- InstrucGes de trabalho;

- Capacitacdo dos funcionarios;
- Processo sistematico.

Consciéncia publica

- Conscientizacdo dos colaboradores no trabalho e em casa.

Outros

- Melhor relacionamento com as partes interessadas.

Fonte: A autora (2018)

Nota: Adaptado Tan. (2005) e Melnyk et. al (2002)

De acordo com Cary e Roberts (2013) as maiores barreiras encontradas no processo de

certificacdo da norma NBR I1SO 14001 estdo relacionados aos custos de implementacéo e a

mudangas na cultura organizacional principalmente quando a organizacdo ndo possui a norma

NBR ISO 9001. Os autores afirmam a importancia das empresas terem uma integracdo entre

as normas é de suma importancia para a adequagdo dos processos gerando um produto de

qualidade, visto que os consumidores criam uma boa imagem das empresas que possuem uma

responsabilidade ambiental, além da otimizacdo a qualidade proporciona para as organizagoes

uma reducdo nos desperdicios e custos de producéo.
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Na visdo de Oliveira e Serra (2010) as maiores dificuldades para a implementacdo da
norma NBR ISO 14001 estdo relacionadas as resisténcias dos colaboradores quanto as
auditorias internas e externas, alto custo do gerenciamento do SGA, relacionados a adequacgéo
da estrutura organizacional, treinamentos e conscientizacdo dos colaboradores, modernizacéo
dos equipamentos, entre outros. Além das mudangas periddicas das legislacbes que dificultam
as atualizacGes e cumprimento dos procedimentos pertinentes.

Oliveira e Serra (2010), ainda afirmam que as maiores barreiras encontradas no estudo
realizado nas organizacfes estdo associadas aos aspectos orcamentarios, falta de estrutura na
organizacao, falta de suporte e estrutura dos 6rgdos ambientais devido a burocracia do processo
e a falta de capacitacdo especializada dos funcionarios. Além da deficiéncia de comunicacéo,
gerando um atraso e duplicacdo de atividades. Murmura et al. (2017) considera que a
dificuldades para a efetividade da norma podem ser internas ou externas referentes as
dificuldades em mensurar a eficiéncia padrdo, a burocratizagdo, cultura organizacional,
resisténcia dos colaboradores, problemas com auditorias e custos de implementagao.

Apesar das dificuldades encontradas durante todo o processo, é de extrema importancia
gue as empresas encarem essas limitagcbes como oportunidades de melhoria em seu processo,
levando em consideracdo a minimizagdo dos impactos ambientais a partir da implantacéo de

um Sistema de Gestdo Ambiental.

2.8 Principais dificuldades das certificagdes NBR 1SO 14001

De acordo com Cary e Roberts (2013) as maiores barreiras encontradas no processo de
certificacdo da norma NBR 1SO 14001 estdo relacionados aos custos de implementacdo e a
mudancas na cultura organizacional principalmente quando a organizacdo ndo possui a norma
NBR ISO 9001. Os autores afirmam a importancia das empresas terem uma integracdo entre
as normas é de suma importancia para a adequagdo dos processos gerando um produto de
qualidade, visto que os consumidores criam uma boa imagem das empresas que possuem uma
responsabilidade ambiental, além da otimizacdo a qualidade proporciona para as organizacoes
uma reducdo nos desperdicios e custos de producao.

Na visdo de Oliveira e Serra (2010) as maiores dificuldades para a implementagdo da
norma NBR ISO 14001 estdo relacionadas as resisténcias dos colaboradores quanto as
auditorias internas e externas, alto custo do gerenciamento do SGA, relacionados a adequacao

da estrutura organizacional, treinamentos e conscientizacdo dos colaboradores, modernizagao
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dos equipamentos, entre outros. Além das mudangas periddicas das legislacbes que dificultam
as atualizagGes e cumprimento dos procedimentos pertinentes.

Oliveira e Serra (2010), ainda afirma que as maiores barreiras encontradas no estudo
realizado nas organizacfes estdo associadas aos aspectos orcamentarios, falta de estrutura na
organizacao, falta de suporte e estrutura dos 6rgdos ambientais devido a burocracia do processo
e a falta de capacitacdo especializada dos funcionarios. Além da deficiéncia de comunicacéo,
gerando um atraso e duplicacdo de atividades. Murmura et al. (2017) considera que a
dificuldades para a efetividade da norma podem ser internas ou externas referentes as
dificuldades em mensurar a eficiéncia padréo, a burocratizacdo, cultura organizacional,
resisténcia dos colaboradores, problemas com auditorias e custos de implementacéo.

Apesar das dificuldades encontradas durante todo o processo, é de extrema importancia
gue as empresas encarem esses pontos negativos como oportunidades de melhoria em seu
processo, levando em consideracdo a minimizacdo dos impactos ambientais a partir da

implantagdo de um Sistema de Gestdo Ambiental.

2.9 Consideracdes sobre o Capitulo

Neste capitulo foram apresentados os principais conceitos dos temas relacionados com
esta pesquisa, desde 0s conceitos basicos de qualidade e gestdo ambiental, as séries das normas
em estudo, sendo elas, norma NBR ISO 9000 e norma NBR ISO 14000 e suas respectivas
evolucBes historicas. Foram abordados também as etapas do funcionamento do processo de
certificacdo, e por fim, foram elencados os principais motivos, beneficios e dificuldades
encontradas na literatura de ambas as certificagdes, NBR 1SO 9001:2015 — Sistema de Gestédo
da Qualidade e NBR 1SO 14001:2015 — Sistema de Gestdo Ambiental, os quais serviram de
embasamento para a elaboracdo do instrumento para a coleta de dados que sera abordado no

capitulo a seguir.
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3 METOGOLOGIA

Nesta etapa estdo abordados o metodo de pesquisa, caracterizacdo do estudo,
procedimentos técnicos e as técnicas utilizadas para a coleta dos dados.

Neste capitulo esté apresentado o procedimento metodoldgico utilizado para realizar esta
pesquisa, levando em consideragdo todas as fases, desde a escolha do método de estudo,
definicdo da amostra até a escolha dos procedimentos técnicos utilizados para a analise da

estruturacdo e aplicacdo do questionario.

3.1 Método de Pesquisa

Nesta pesquisa foi realizada uma anélise qualitativa caracterizada como descritiva que
tem como intuito proporcionar as partes interessadas uma melhor compreensao do contexto do
problema, levando em consideracdo as razGes e motivacGes subjacentes relacionados aos
principais aspectos do estudo. (MALHOTRA, 2006).

De acordo com Gil (2008) a analise descritiva tem como objetivo descrever as relagdes
entre as mais diversas variaveis e as caracteristicas de uma determinada populacdo ou
fendmeno, através da utilizacdo de técnicas padronizadas para a coleta de dados, como por
exemplo: questionario, observacao sistematica e algumas outras formas de levantamento desses
dados.

Outra caracteristica desta pesquisa, foi a utilizacdo de um estudo transversal que tem
como objetivo analisar as caracteristicas de uma determinada populacdo em um estipulado
intervalo de tempo, ou seja, ele descreve uma fotografia dos dados em um ponto especifico,
sem levar em consideracdo o que aconteceu antes ou depois do estudo (FONTELLES et al.,
2009). Com isso, o questionario foi aplicado com as empresas do estado de Pernambuco que
possuiam a certificacdo, tanto a norma NBR 1SO 9001:2015 quanto a norma NBR ISO
14001:2015, entre 0os meses de agosto e outubro de 2018.

3.2 Caracterizagdo da Pesquisa

A selecdo das empresas para participar desta pesquisa foi realizada atraves de alguns
critérios pré-determinados. Como isso, foi realizado um levantamento de todas as empresas que
possuem ambas as certificagdes, normas NBR ISO 9001 e NBR ISO 14001, de acordo com 0

site do Inmetro (2018) através do Certifig — Sistema de Gerenciamento de Certificados que
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possui parceria com 0s Comités da Qualidade ABNT/CB-25 e ABNT/CB-38. Com isso, 0S
requisitos adotados para as empresas foram:

1. Estarem localizadas no estado de Pernambuco;

2. Possuirem a certificacdo da norma NBR 1SO 9001 ou;

3. Possuirem a certificacdo da norma NBR ISO 14001;

4. Estar vinculada com o Inmetro;

5. Possuir CNPJ ativo.

Desta forma foram identificadas como espaco amostral 46 empresas certificadas pela
norma NBR 1SO 9001 e 11 empresas pela norma NRB 1SO 14001 no estado de Pernambuco
com as mais distintas areas de atuacdo, dentre estas empresas 3 nao obtiveram autorizacao de
Sseus gerentes para a participacdo da pesquisa.

Das selecionadas obteve-se respostas de 25 empresas que possuem a certificacdo da
norma NBR ISO 9001, e destas, 2 empresas também possuem a certificacdo da norma NBR
ISO 14001, através da aplicagdo dos questionarios enviados via correio eletrénico (e-mail) por
meio do google forms. Antes do envio para as empresas houve uma validacdo do questionario

para verificar a sua aplicabilidade e consisténcia dos questionamentos.

3.3 Procedimentos Técnicos

A realizacdo desta pesquisa foi dividida em 8 etapas. Através do Fluxograma 2, pode-se
observar a sequéncia das atividades desenvolvidas, sendo elas: revisdo da literatura,
planejamento da estrutura do instrumento de coleta de dados, construgdo do questionario,
validacdo e aplicacdo do questionario, analise dos resultados obtidos, identificacdo dos gaps e

por fim os resultados e conclusdes da pesquisa.
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Fluxograma 2 - Etapas dos procedimentos metodol6gicos utilizados

Realizar revisio de literatura

!

Planejar a estrutura do
instrumento para coleta de dados

l

Construir o questionario

4

Adequaciio do questionirio

l

Aplicar o questionario

l

Analisar os resultados obtidos

l

Elencar os Gaps identificados

l

Resultados e Conclusdes da
pesquisa

Fonte: A autora (2018)

Na primeira etapa, foi realizada uma pesquisa da literatura através das quatro bases de
dados eletronicas: Science Direct, Web Of Science, IEEE Xprorer, Scopus. Uma abordagem de

pesquisa conjunta também foi usada com as principais palavras-chaves dos temas abordados.
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Na visdo de Vergara (2010), a pesquisa bibliografica tem como objetivo promover um
levantamento e selecdo dos principais autores, livros, teses e revistas, que dizem respeito ao
tema abordado, proporcionando ao pesquisador um conhecimento sélido do que ja existe no
ambito académico. Esta etapa foi de extrema importancia por serviu de embasamento para
filtrar os principais artigos pertinentes a certificagdo da norma NBR 1SO 9001, NBR 1SO 14001,
sua evolucéo histdrica e o processo de certificagéo.

Com isso, o0 estudo baseia-se na abordagem da revisdo da literatura, com o propdsito de
examinar e sintetizar minuciosamente as mais relevantes e diferentes perspectivas com relacédo
ao processo de certificacdo, motivacGes, beneficios e dificuldades encontradas da literatura que
serviu de embasamento para a elaboracao do questionario, para comparar as lacunas existentes
entre a visao da empresa e o0 que a literatura aborda.

Apbs o levantamento dos principais pontos e considera¢fes encontrados na revisdo da
literatura, criou-se um planejamento de como seria estruturado o instrumento para a coleta de
dados. Com isso, foi realizada a construcdo, adequacao (pré-teste) e aplicagdo do questionario,
o qual foi analisado e identificadas as principais lacunas entre os aspectos abordados na
literatura com as perspectivas que as empresas obtiveram durante todo o processo de

certificacdo de ambas as normas analisadas.

3.4 Técnica para a Coleta de Dados

O instrumento escolhido para a coleta dos dados foi o questionério estruturado em
questBes de mdaltiplas escolhas e semiabertas, apresentada no Apéndice A. De acordo com
Marconi e Lakatos (2007), o questionario € um instrumento de coleta de dados que é composto
por um sequencial de perguntas que pode ser aplicado sem a presenca do entrevistador.

Na visdo de Ribeiro (2008), sdo consideradas como vantagens da aplicagdo de uma
questionarios alguns fatores como por exemplo: garantia de anonimato, disponibilidade de
tempo para o entrevistado responder quando estiver livre, padronizacdo das respostas. Ja como
desvantagens sdo apontadas questdes como baixa taxa de retorno de respostas, inviabilidade de
comprovar respostas, dificuldade na pontuacao de respostas abertas entre outras.

O primeiro contato com as empresas em estudo foi realizado por telefone, no qual a
pesquisadora teve a oportunidade de conversar diretamente com os responsaveis pelo setor de
qualidade e/ou setor ambiental para explicar com maiores detalhes o objetivo da pesquisa,

evidenciando a importancia da participacdo da empresa e que todas as respostas seriam
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totalmente confidenciais. A coleta dos dados foi realizada no periodo entre 0s meses de agosto
e outubro de 2018.

Vale destacar que o contato foi feito diretamente com o0s responsaveis dos setores de
qualidade e/ou ambiental, para esclarecer e evidenciar a importancia da participacdo da empresa
na pesquisa. Com isso, foi enviado via correio eletrénico o questionario a ser respondido para
que o entrevistado pudesse respondé-lo quando Ihe fosse conveniente. Das 59 empresas que
obtiveram a certificacdo da norma NBR 1SO 9001:2015 houve uma taxa de retorno de 54,35%
das empresas, ja& com relacdo as empresas que possuem a certificacdo da norma NBR ISO
14001:2015 obteve-se uma taxa de retorno de 15,38% (11 empresas). Dentre as 57 empresas
contatadas sobre ambas as certificacbes, algumas ndo tiveram autorizacdo ou ndo se
disponibilizaram a participar da pesquisa.

No Apéndice A, ¢é apresentado o instrumento de coleta de dados, um questionario online
que foi disponibilizado via correio eletronico (e-mail) para as empresas selecionadas. O
questionario aplicado nesta pesquisa foi estruturado em 6 blocos, desde a categorizacdo da
empresa e do entrevistado até as expectativas futuras das organizacBes e obtiveram a

certificacdo que podem ser classificados através do Quadro 4 abaixo.

Quadro 4 - Estrutura do questionario aplicado

BLOCOS ASPECTOS
01 Categorizacdo da Empresa e do Entrevistado
02 Processo de Certificacdo
03 Motivacao da Obtencéo
04 Beneficios Obtidos
05 Dificuldades Encontradas
06 Expectativas: Resultados Futuros

Fonte: A autora (2018)

A estrutura do questionario aplicado iniciou-se a partir da categorizacdo da empresa em
analise e do participante, em que se questionou as principais caracteristicas da empresa
relacionadas ao ramo de atuacdo e porte, localizacdo, escolaridade, cargo/funcdo, Orgéo
certificador, periodo da certificacdo, motivacdes para sua obtencédo, entre outras informacoes.

Os blocos relacionados aos beneficios e dificuldades encontradas foram divididos em

duas etapas: aspectos relacionados as percepcdes internas e externas. Desse modo, utilizou-se
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como técnica a Escala Likert de cinco pontos, no qual o representante da empresa iria identificar
em uma escala de 1 a 5 qual era o grau de impacto dos aspectos citados para a organizagéo,
onde: 1- impacto muito baixo, 2- impacto baixo, 3- impacto moderado, 4- impacto alto, 5-
impacto muito alto, N/A — ndo se aplica, ou seja, a empresa ndo obteve esse beneficio e
dificuldade.

De acordo com o que foi levantado na revisdo da literatura, foram elencados para a
estruturacdo do questionario: (1) 24 beneficios para a certificagdo da norma NBR ISO
9001:2015 e 19 para a norma da NBR 1SO 14001:2015; (2) 13 dificuldades para a certificacdo
da norma NBR 1SO 9001:2015 e 12 para a norma NBR ISO 14001:2015 e (3) 6 motivacdes
para a certificagdo de ambas as normas.

Além disso disponibilizou-se uma questao aberta, caso a empresa tivesse obtido algum
beneficio ou dificuldade que ndo havia sido mencionado anteriormente. E por fim, questionou-

se ao entrevistado se a empresa possuia expectativas de resultados futuros

3.5 ConsideracGes sobre o Capitulo

Neste capitulo foram apresentados os principais aspectos relacionados a metodologia
utilizada para o desenvolvimento deste estudo. Com isso, 0 metodo adotado para a analise dos
resultados obtidos foi a analise descritiva, a partir do envio do questionario para todas as
empresas do estado de Pernambuco, das mais diversas areas de atuacdo, que possuiam as
certificaces analisadas de acordo com a base de dados obtida através do site do Inmetro.

Desta forma, através da coleta dos dados foi possivel elencar as lacunas existentes entre
0 que a literatura traz como as principais motivagdes, beneficios e dificuldades encontradas
durante o processo de certificacdo, com relacdo a percepcao das empresas sobre esses aspectos

e que serdo apresentados no capitulo a seguir.
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4 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Neste capitulo estdo apresentadas as analises dos dados coletados através da aplica¢do do
questionario que foi disponibilizado via correio eletrdnico, e que teve como objetivo identificar
e elencar as principais lacunas existentes na percepgao das empresas do estado de Pernambuco,
com relagdo as normas das certificagdes da NBR 1SO 9001 e NBR ISO 14001.

NOs topicos a seguir, inicialmente sera exposta a caracterizacdo das empresas que
pertencem a este estudo, além do perfil dos entrevistados. Posteriormente, serdo apresentadas
as particularidades das empresas referentes ao processo de certificacdo, destacando-se 0s
principais motivos, o 6rgdo certificador, tempo de certificacdo, entre outros aspectos. E por fim
serdo demonstrados os resultados obtidos de acordo com os seis blocos definidos no capitulo

anterior, com base em uma analise critica qualitativa.

4.1 Caracteristicas das Empresas e dos Entrevistados

Ao todo, participaram deste estudo, 25 empresas do estado de Pernambuco das mais
diversas areas de atuacdo. Desde o ramo da industria, construcdo civil, atividades de
engenharias, comércio de produtos hospitalares, gestdo da qualidade, gestdo de pessoas,
prestadores de servicos até a tecnologia e automacdo. Vale ressaltar que as empresas estao
localizadas na regido da cidade de Recife e entorno, estendendo-se ao sertdo e agreste
pernambucano.

As empresas foram classificadas com relacdo ao seu porte de acordo com o parametro
utilizado pelo SEBRAE (2018), sendo ele a quantidade de colaboradores. Com isso, elas podem
ser classificadas em: (a) microempresa (até 9 funcionarios); (b) empresa de pequeno porte (entre
10 e 49 funcionarios); (c) empresa de médio porte (entre 50 e 99 funcionarios) e (d) empresa
de grande porte (acima de 100 funcionarios). Desta forma, através da Tabela 7 podem ser

observadas as caracteristicas das empresas deste estudo.
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Tabela 7 - Empresas em estudo quanto ao porte

Caracteristica quanto ao porte Quantidade
Microempresa 2
Empresa de Pequeno Porte 6
Empresa de Médio Porte 11
Empresa de Grande Porte 6

TOTAL: 25

Fonte: A autora (2018))

Quanto ao porte, das 25 empresas que responderam o questionario, 8% séao
Microempresas, 44% sdo empresas de médio porte, 24 % sdo classificadas como de pequeno

porte e por fim os Gltimos 24% sdo de empresas de grande porte.

No que diz respeito aos entrevistados, foi tracado o perfil explorando dados como:
cargo/fungdo, tempo de empresa, nivel de escolaridade e formacdo académica. Através das
Tabelas 8 e Quadro 5, podem ser observadas as principais caracteristicas dos participantes desta
pesquisa. Dentre as areas de formacdo dos participantes, diversifica-se entre engenheiros,
administradores, contadores, gestores da area de recursos humanos e gestdo da qualidade,
economistas, advogados e farmacéuticos. Vale salientar que a partir do primeiro contato com
as empresas, foram direcionados 0s envolvidos com o processo de certificacdo das normas em

analise, visando uma maior credibilidade e acuracidade das informacdes fornecidas.

Tabela 8 - Escolaridade dos entrevistados

Nivel de escolaridade Quantidade Porcentagem %
Ensino Médio Completo 0 0%
Ensino Superior Incompleto 3 12 %
Ensino Superior Completo 7 28 %
Pds-Graduacéo 13 52 %
Mestrado 2 8 %
Doutorado 0 0%
TOTAL: 25 100 %

Fonte: A autora (2018)
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Quadro 5 - Perfil do entrevistado

Empresa Cargo/Fungéo Tempo de empresa
1 Administrador Mais de 5 anos
2 Analista Administrativo Mais de 5 anos
3 Analista de Qualidade Mais de 5 anos
4 Analista de Qualidade Mais de 5 anos
5 Analista de Controlling Mais de 5 anos
6 Analista de Gestdo Entre 2 e 5 anos
7 Analista de RH Sénior — Representante da Diregdo Mais de 5 anos
8 Assessor do Sistema da Qualidade Entre 2 e 5 anos
9 Assistente de Diregédo Mais de 5 anos
10 Auxiliar de Departamento Pessoal Entre 2 e 5 anos
11 Coordenadora da Qualidade Entre 1 e 2 anos
12 Coordenadora da Qualidade Mais de 5 anos
13 Diretor-Presidente Mais de 5 anos
14 Engenheiro Civil — Representante da Direcéo Mais de 5 anos
15 Gerente Administrativa Mais de 5 anos
16 Gerente da Qualidade Entre 1 e 2 anos
17 Gerente de Gestdo da Qualidade/Meio Ambiente Mais de 5 anos
18 Gerente de Projetos e Processos Entre 2 e 5 anos
19 Gestor da Qualidade Mais de 5 anos
20 Gestora da Qualidade Entre 6 meses e 1 ano
21 Sécio — Contador Mais de 5 anos
22 Sdcio Diretor Mais de 5 anos
23 Supervisor de Qualidade Entre 6 meses e 1 ano
24 Supervisora de Gestdo da Qualidade Entre 2 e 5 anos
25 Engenheira Civil — Representante da Dire¢do Mais de 5 anos

Fonte: A autora (2018)

De modo geral, constatou-se atraves do levantamento de dados, cerca de 60% dos

entrevistados possuem mais de 5 anos de empresa, 8% possuem entre 1 e 2 anos, 24% possui

entre 2 e 5 anos, e por fim 8% tem entre 6 meses e 1 ano de empresa.
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4.2 O Processo de Certificacdo das Empresas Pernambucanas

A certificacdo de um sistema de gestdo, seja ele de qualidade ou ambiental é composto
por um processo em que um organismo certificador avalia uma empresa interessada em obter
um certificado de qualidade e boas praticas. Este processo de avaliacdo é conhecido como
auditoria de terceira parte, por se tratar de parecer que tem um valor oficial e ndo é executado
pela propria organizagdo (primeira parte) ou um cliente (segunda parte) (CARPINETTI e
GEROLAMO, 2017).

De acordo com o site do INMETRO (2018) existem 29 Orgdos Certificadores que sdo
acreditados e atuam em todo o Brasil. O credenciamento dos organismos certificadores é
totalmente voluntario, ou seja, ndo obrigatorio proporcionando maior credibilidade nacional e
internacional para a empresa. Dentre estes 6rgdos, 7 certificaram as empresas do estado de
Pernambuco deste estudo. De acordo com o Grafico 1, é constatado a quantidade de empresas
certificadas de acordo com cada Orgo, destacando-se 0 BRTUV — Avaliagbes da Qualidade
S.A responsavel pela certificacdo de 18 empresas pernambucanas, ou seja, 72%, das empresas

entrevistadas.

Gréfico 1 — Quantidade de empresas de acordo com o Orgao Certificador

20
18
18
16
14
12
10
8
6
4
2
2 1 1 1 1 1
0 [ | I I . I I
ABNT - ABS Group ACTA BRTUV FCAV- ICQ Brasil - TUV Rheinland
Associagdo Servicesdo  CertificagBes  AvaliagOes da Fundacéo Instituto de  do Brasil Ltda
Brasileira de Brasil Ltda Qualidade S.A Carlos Alberto  Certificagdo
Normas Vanzolini Qualidade
Técnicas Brasil

m Quantdade de empresas certificadas

Fonte: A autora (2018)
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Das 25 empresas participantes, 7 obtiveram pela primeira vez a certificagédo e 18
realizaram a atualizacdo da certificacdo norma NBR ISO 9001:2008, para a NBR ISO
9001:2015, e destas 25 empresas, 2 também possuem a certificagdo da norma NBR 1SO
14001:2015. O periodo medio do processo de certificacdo, que pode ser observado no Gréfico
2, foi entre 6 meses e 1 ano, cerca de 72% das empresas. Variando com empresas que obtiveram

a certificagdo com menos de 6 meses (12%), como também no periodo entre 1 e 2 anos (16%)

Gréfico 2 - Duragéo média do Processo de Certificacao.
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Fonte: A autora (2018)

No que se refere as principais motivagdes para implementacéo da certificagdo das normas
NBR ISO 9001:2015 e 14001:2015, as respostas variaram desde a iniciativa da alta direcdo até
a exigéncia de clientes e de outros 6rgaos que tange os requisitos das empresas deste estudo.
Os Graficos 3 e 4 apresentam estas motivacdes de acordo com as respostas obtidas. Vale

ressaltar que as empresas tinham como opcao assinalar mais de uma opc¢éo de motivacao.
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Grafico 3 - Motivagdes da certificagdo NBR 1SO 9001:2015
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Fonte: A autora (2018)

Gréfico 4 - Motivacoes da certificagdo NBR 1SO 14001:2015
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Fonte: A autora (2018)

12

25



55
Capitulo 4 — Analise dos Dados e Resultados

Das 25 empresas em analise que possuiam a certificagcdo da norma NBR 1SO 9001:20015,
3 obtiveram a certificacdo devido a outros fatores, como adequacdo a requisitos legais e
exigéncia de algumas empresas parceiras; 11 tiveram como objetivo melhorar internamente a
organizacdo; 10 delas com a visdo de ampliacdo do mercado e maior competitividade; 9
empresas obtiveram a iniciativa da alta dire¢do e por fim 7 destas por exigéncia dos clientes.
Das 2 empresas que também possuem a certificacdo da norma NBR 1SO 14001:2015, as duas
obtiveram com a visao de ampliacdo do mercado e maior competitividade e uma destas, levaram

em consideracao também a melhoria interna da organizacao e a exigéncia dos clientes.

Através do Grafico 5, é possivel verificar a porcentagem de empresas que exigem ou

recomendam que seus fornecedores possuam alguma certificacao.

Grafico 5 - Empresas que exigem/recomendam certificacfes
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Fonte: A autora (2018)

De acordo com a pesquisa, as principais motivac¢oes apontadas pelas empresas para ambas
as certificacOes, foram relacionadas as exigéncias de clientes, iniciativa da alta diregdo e para
atingir uma maior competitividade e se manter no mercado, visto que, a obtencdo de uma
certificacdo proporciona para as empresas uma maior credibilidade no mercado nacional,
podendo ultrapassar as barreiras para ganhar espaco no mercado internacional. Outro fator
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bastante citado esta relacionado a melhoria de gestdo interna através da padronizagdo dos

processos.

Com base no perfil tracado das empresas, a seguir serdo avaliadas as percepgdes das
mesmas referentes a todo o ciclo do processo de certificagdo, desde o periodo pré-
implementacdo, durante este processo e por fim os resultados percebidos apos a acreditacéo e
expectativas futuras das empresas com relacéo as normas internacionais NBR 1SO 9001:2015
e NBR ISO 14001:2015.

4.3 Resultados sob a Percepcéo das Empresas

A partir do levantamento realizado através da revisdo da literatura, foi construido o
questionario (Apéndice A) para verificar a percep¢do das empresas relacionados aos principais
beneficios e dificuldades encontradas durante todo o processo de certificacdo das normas NBR
ISO 9001:2015 e NBR ISO 14001:2015. A seguir, serdo relatadas as percep¢des das empresas
de acordo com as caracteristicas apresentadas, levando em consideragdo as diferentes visGes
encontradas nas empresas do estado de Pernambuco das mais diversas areas de atuacao.

Os resultados serdo expostos em dois blocos, os quais serdo relacionados os beneficios e
dificuldades referentes aos aspectos internos e externos, sendo eles: (a) certificacdo do Sistema

de Gestdo da Qualidade e (b) certificacdo do Sistema de Gestdo Ambiental.

4.3.1 Certificacdo de Gestdo da Qualidade

Neste bloco, foram elencadas algumas caracteristicas referentes aos beneficios e
dificuldades da norma NBR ISO 9001:2015 de acordo com o que vem sendo abordado na
literatura, conforme apresentado no Capitulo 3 desta pesquisa, no qual o representante da
empresa deveria indicar, através da utilizacdo da Escala Likert de 5 pontos, qual o seu grau de
percepcao do impacto daquele beneficio ou dificuldade adquirido e/ou encontrado durante todo
o ciclo do processo de certificacdo. Caso a empresa ndo identifigue alguma destas
caracteristicas aplicadas a sua realidade, e mesma poderia assinalar a alternativa N/A (Nao se
aplica), ou seja, a empresa ndo obteve este beneficio e/ou dificuldade.

O Quadro 6 abaixo, relata os resultados obtidos segundo as 25 empresas, no que tange 0s
principais beneficios adquiridos através da certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
associado aos aspectos internos da organizacdo. Com isso, foram enumeradas 14 caracteristicas

para serem avaliadas.
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Quadro 6 - Resultado dos beneficios da certificagdo NBR 1SO 9001:2015 — Aspectos Internos

Pontos na escala
Caracteristicas 1 ) 3 4 5 N/A %
Total
1 | Melhoria da gestéo interna - - 4 12 9 - -
Porcentagem (%) 16% | 48% | 36% 100%
2 | Eficiéncia interna - - 4 14 7 -
Porcentagem (%) 16% | 56% | 28% 100%
3 | Melhoria na comunicacéo interna - 2 6 12 5 - -
Porcentagem (%) 8% | 24% | 48% | 20% 100%
4 | Padronizagdo de processos - - 2 10 13 - -
Porcentagem (%) 8% | 40% | 52% 100%
5 | Aumento da produtividade - 2 7 11 5 - -
Porcentagem (%) 8% | 28% | 44% | 20% 100%
6 | Minimizacdo dos desperdicios - 3 6 12 4 - -
Porcentagem (%) 12% | 24% | 48% | 16% 100%
7 | Reducdo dos custos 2 3 6 9 5 - -
Porcentagem (%) | 8% | 12% | 24% | 36% | 20% 100%
8 | Reducdo de néo conformidades - - 5 13 7 - -
Porcentagem (%) 20% | 52% | 28% 100%
o [Mereregamasiedos | e [ e | -]
Porcentagem (%) 16% | 52% | 32% 100%
10 Eescalzgiic(;g:jeentos sobre o conceito ) 1 5 10 9 i i
Porcentagem (%) 4% | 20% | 40% | 36% 100%
11 C?j:ﬁg;/gévimento da cultura de ) i 4 14 7 i i
Porcentagem (%) 16% | 56% | 28% 100%
12 | Capacitagdo dos colaboradores - - 1 15 9 - -
Porcentagem (%) 4% | 60% | 36% 100%
13 ([))t:\r/iisigacéi responsabilidades e ) 5 3 10 10 i
Porcentagem (%) 8% | 12% | 40% | 40% 100%
14 | Motivacéo dos colaboradores - 2 9 9 5 -
Porcentagem (%) 8% | 36% | 36% | 20% 100%

Fonte: A autora (2018))
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Diante dos resultados obtidos, pode-se observar que 80% das empresas indicaram, em
maior parte das caracteristicas apontadas um grau de impacto alto e muito alto. No que diz
respeito as caracteristicas apresentadas “Melhoria da gestdo interna”, “Eficiéncia interna”,
“Melhoria da qualidade dos produtos e/ou servigos” e “Desenvolvimento da cultura de
qualidade”, 84% das empresas consideraram um impacto alto ou muito alto com a obtengéo da
certificacdo. E 0s 16% restante das empresas consideraram um impacto moderado. No que esta
relacionado a “Comunicacdo interna”, 48% informaram que houve uma melhoria considerada
alta e 20% muito alta, ja 24% das empresas identificaram uma melhoria apontada como
moderada e 8% baixa.

Com relagdo a “Padronizagdo dos processos” 92% das empresas sentiram-se satisfeitas,
e 0s demais 8% consideraram que houve um impacto moderado. J& com relacdo ao “Aumento
da produtividade”, houve uma variacdo de baixo impacto (8%) até um impacto muito alto
(20%), as demais empresas indicaram que houve um impacto alto (44%) e um impacto
moderado em 28%.

No que diz respeito a minimizacao dos desperdicios 3 empresas julgaram que houve um
impacto baixo com relacdo a minimizacéao dos desperdicios, 6 consideraram impacto moderado,
12 um impacto alto e 4 um impacto muito alto na sua reducdo a partir da certificacdo. Levando
em considera¢do a “Reducdo de nido-conformidades”, 5 empresas acreditam que houve um
impacto moderado, j& outras 13 empresas informaram que ocorreu um impacto alto e as demais
7 empresas identificaram um impacto muito alto.

Sobre o aspecto de “Esclarecimento sobre o conceito de qualidade, apenas 1 empresa
acredita que a certificacdo acarretou neste beneficio, outras 5 empresas informaram que houve
um auxilio considerado moderado para a compreensdo dos conceitos de qualidade e as demais
19 empresas, consideraram alto e muito alto o impacto da certificacdo para entender melhor os
conceitos. A “Capacita¢do dos colaboradores” foi a caracteristica que obteve maior percep¢ao
de beneficios para as organizaces, cerca de 96%, variando em um impacto alto e muito alto,
afirmam que com a certificagdo obtiveram uma melhoria na capacitagdo de seus colaboradores,
e mais demais 4% das empresas afirmaram ter um impacto moderado.

E por fim, com relagdo a “Divisao de responsabilidades e obriga¢des”, 80% das empresas
identificaram uma melhoria alta e muito alta, os demais 12% consideraram um impacto
moderado e 8% um impacto baixo. J& no que tange as questdes relacionadas a “Motivacao dos
colaboradores”, 20% das empresas afirmam ter um impacto muito alto, 36% impacto alto, 36%

impacto moderado e 8% um impacto baixo.
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No geral, 76,29% das empresas informaram que as 14 caracteristicas referentes aos
beneficios relacionados aos aspectos internos das organizacfes estariam variando entre um
impacto alto (46,85) e muito alto (29,42%), um bom resultado, levando em consideracdo que
destas caracteristicas, apenas 7 tiveram pontuacfes de impacto baixo, entretanto que tiveram
uma média de apenas 4,85% das empresas e 18,86 % das empresas indicaram uma pontuacao
moderada.

Através do Quadro 7 abaixo, é possivel observar as 10 caracteristicas elencadas com
relacdo aos beneficios da certificacdo NBR 1SO 9001:2015, no que diz respeito aos aspectos
externos das organizagoes.

De acordo com os resultados, neste bloco as caracteristicas que obtiveram Otimas
pontuacdes com uma media de 85% de satisfacdo, variando entre impacto alto e muito alto,
foram: “Melhoria na imagem da empresa” com 84% de satisfacdo, “Melhoria no
relacionamento com clientes” com 80%, “Confiabilidade” com 88%, “Aumento da satisfacdo
do cliente” com 88%.

Ja em 70% das caracteristicas apresentadas houveram variagcdes desde a pontuacdo por
empresas que consideraram um impacto muito baixo ou baixo, como também algumas
caracteristicas que ndo eram aplicaveis as mesmas. Como exemplo de topicos que houveram
pontuacgdes baixas, pode-se citar: 3 empresas no aspecto “Vantagem competitiva”, 2 empresas
para “Acesso a novos clientes”, 2 empresas “Aumento de vendas”, entre outros. Ja
caracteristicas que foram consideradas como nao aplicaveis, pode-se citar como exemplo: 1
empresa na “Melhoria da imagem da empresa”, 1 empresa na “Melhoria no relacionamento
com clientes”, 2 empresas em “Ferramenta de Marketing”, entre outros.

Os aspectos como, “Melhoria no relacionamento com fornecedores”, ‘“Vantagem
competitiva”, “Ferramentas de marketing e “Minimiza¢do do numero de reclamagdes”
consideradas boas pontuacdes, com pontuacdes de 64%, 72%, 60% e 48% respectivamente. E
por fim, a caracteristica “Aumento das vendas” e “Acesso a novos clientes”, obtiveram uma
percepcédo considerada moderada, com um valor de 48% e 56% respectivamente das empresas

considerando um impacto alto ou muito alto.
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Quadro 7 - Resultado dos beneficios da certificagdo NBR 1SO 9001:2015 - Aspectos Externos

Pontos na escala
Caracteristicas 0
1 | 2 | 3| 4| 5 [NnA|D
Total
1 | Melhoria na imagem da empresa - - 3 8 13 1 -
Porcentagem (%) 12% | 32% | 52% | 4% 100%
9 M_elhorla no relacionamento com i ) 4 10 10 1 )
clientes
Porcentagem (%) 16% | 40% | 40% | 4% 100%
3 | Melhoria no relacionamento com 1 ) 7 8 8 1 )
fornecedores
Porcentagem (%) | 4% 28% | 32% | 32% | 4% 100%
4 | Confiabilidade - 1 2 12 10 -
Porcentagem (%) 4% 8% | 48% | 40% 100%
5 | Vantagem competitiva 1 2 4 8 10 - -
Porcentagem (%) | 4% 8% | 16% | 32% | 40% 100%
6 | Acesso a novos clientes 1 1 7 6 8 2 -
Porcentagem (%) | 4% 4% | 28% | 24% | 32% | 8% 100%
7 | Aumento das vendas 1 1 9 6 6 2 -
Porcentagem (%) | 4% 4% | 36% | 24% | 24% | 8% | 100%
g | Aumento da satisfagao dos 1 ) 1 12 10 1 )
clientes
Porcentagem (%) | 4% 4% | 48% | 40% | 4% 100%
9 | Ferramenta de marketing 1 1 6 5 10 2 -
Porcentagem (%) | 4% 4% | 24% | 20% | 40% | 8% 100%
10 | Minimizagdo do nimero de 1 ) 6 10 7 1 )
reclamacbes
Porcentagem (%) | 4% 24% | 40% | 28% | 4% 100%

Fonte: A autora (2018)

De modo geral, os beneficios associados a perspectiva dos aspectos externos a
organizacdo, também foram considerados satisfatorios, levando em consideracdo que em 80%
das caracteristicas, a quantidade média de empresas que consideraram um impacto alto ou muito
alto foi em média 17 das 25 empresas respondentes.

Nos Quadros 8 e 9, é possivel visualizar os resultados referentes as dificuldades
encontradas durante o processo de certificagdo. Portanto, utilizou-se a Escala Likert de 5 pontos
para identificar o grau de impacto das caracteristicas elencadas de acordo com cada uma das

empresas deste estudo, variando de um impacto muito baixo (1) até um impacto muito alto (5).
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Com isso, foram apontadas 6 caracteristicas relacionadas as dificuldades internas das empresas

e 7 as dificuldades externas.

Quadro 8 - Resultado das dificuldades da certificagdo NBR ISO 9001:2015 - Aspectos Internos

_ Pontos na escala
Caracteristicas 1 5 3 4 5 N/A %
Total
1 | Faltade comprometimento da 4 6 g 5 i ’ i
organizagéo
Porcentagem (%) | 16% | 24% | 32% | 20% 8% | 100%
o | Monitoramento e avaliagdo dos 4 3 8 10 i i i
processos
Porcentagem (%) | 16% | 12% | 32% | 40% 100%
3 | Resisténcia dos colaboradores 4 5 10 3 2 1 -
Porcentagem (%) | 16% | 20% | 40% | 12% | 8% | 4% | 100%
4 | Faltade capacitagao dos 4 9 9 ’ 1 i i
colaboradores
Porcentagem (%) | 16% | 36% | 36% | 8% 4% 100%
5 | Comunicacéo entre colaboradores 2 8 8 5 1 1 -
Porcentagem (%) | 8% | 32% | 32% | 20% | 4% | 4% | 100%
g | Disseminacdo da cultura de 3 5 10 5 5 ) i
qualidade
Porcentagem (%) | 12% | 20% | 40% | 20% | 8% 100%

Fonte: A autora (2018)

Das 25 empresas deste estudo, a maior parte das empresas obtiveram uma dificuldade
moderada em ambas as caracteristicas apresentadas que estdo associadas aos aspectos internos
da organizagdo, com uma média de 9 empresas em cada caracteristica. No que esta relacionado
a “Falta de comprometimento da organizagdo”, 4 empresas tiveram um grau de dificuldade
muito baixo durante o processo de implementagédo da norma, 6 indicaram um grau baixo, outras
8 um grau moderado, 5 destas identificaram um grau alto e para duas delas esta caracteristica
ndo se aplica.

O “Monitoramento e avaliagdo dos processos” teve uma pontuacao de um elevado grau
de dificuldade em 40% das empresas, um valor bastante consideravel, no qual as demais
empresas 16% um impacto muito baixo, 12% baixo e 32% moderado. A “Falta de capacitagdo
dos colabora¢dao” obteve um indice de dificuldade muito baixo, variando entre o grau de
dificuldade moderado e alto em apenas 3 empresas. Ja no que diz respeito a “Comunicagio

entre colaboradores” as opinides variaram entre pouquissima (8%) dificuldade até¢ uma
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altissima dificuldade (4%), com a maior parte das respostas em um grau de pouca e moderada
gravidade, além de uma empresa em que constatou que esta caracteristica ndo se aplica a sua
realidade.

As empresas também pontuaram um grau baixo e moderado de dificuldade para aspectos
como “Resisténcia dos colaboradores” e “Disseminagdo da cultura de qualidade” com um
somatdrio nestes graus de respectivamente, 76% e 72%, para a resisténcia dos colaboradores, 1
empresa identificou que esta caracteristica ndo se aplicava a mesma.

Na maior parte dos casos, as dificuldades das empresas variaram de muito baixa a
moderada, 0 que se pode considerar um resultado satisfatdrio, visto que € de extrema
importancia que as empresas consigam eliminar estas dificuldades afim de obter uma maior

quantidade de beneficios e agregar valor a sua empresa.

Quadro 9 - Resultado das dificuldades da certificagdo NBR I1SO 9001:2015 - Aspectos Externos

_ Pontos na escala
Caracteristicas 0 3 . P - A T(cﬁ)al
1 | Custos de implementacéo 3 1 9 6 6 - }
Porcentagem (%) | 12% 4% 36% | 24% | 24% 100%
2 | Interpretacdo das normas 1 8 7 7 2 -
Porcentagem (%) | 4% 8% 28% | 28% | 8% 100%
3 | Adequacdo das normas 1 6 4 12 2
Porcentagem (%) | 4% 24% 16% | 48% | 8% 100%
4 | Burocracia 1 6 7 7 3 1 -
Porcentagem (%) | 4% 24% 28% | 28% | 12% | 4% | 100%
5 | Escassez de recursos de tempo 2 7 6 7 2 1 -
Porcentagem (%) | 8% 28% 24% | 28% | 8% 4% 100%
6 | Realizacdo de auditorias 2 12 6 4 - 1 -
Porcentagem (%) | 8% 48% 24% | 16% 4% | 100%
7 Ecr)(r)wlt)rlaetr:da; com a consultoria 7 9 3 1 i 5
Porcentagem (%) | 28% 36% 12% | 4% 20% | 100%

Fonte: A autora (2018)

Diante dos resultados, as empresas atingiram maiores dificuldades com os aspectos
relacionados aos “Custos de implementacdo” com 84% das empresas, “Interpretagdo das

normas” com 64%, “Adequacdo das normas” com 72%, considerado desde uma dificuldade
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moderada a muito alta. E de se esperar estes resultados devido aos elevados custos de um
processo de certificacdo, além da complexidade na interpretacdo e implementacdo da norma.

No que diz respeito as questdes burocraticas, 1 empresa teve um grau de dificuldade muito
baixo, 6 tiveram um grau baixo, 7 consideraram seus problemas com a burocracia moderado, 7
consideraram alto e por fim 3 delas consideraram muito alto. A “Escassez de recursos de
tempo” variou bastante, desde a empresas que indicaram um grau de dificuldade muito baixo
(8%) até empresas que pontuaram como muito alto (8%). Em ambas caracteristicas citadas, 1
empresa assinalou que ela ndo se aplicava.

Das 25 empresas, 5 (20%) ndo tiveram o auxilio de uma empresa de consultoria, ja 15
destas ndo possuiram muita dificuldade e 3 a dificuldade foi considerada moderada. E por fim,
as empresas consideraram que a “Realizagdo de auditorias” no geral, pontuou entre um grau de
dificuldade muito baixo (8%), baixo (48%) e moderado (24%).

Nestes casos, o principal objetivo das empresas é eliminar ao maximo as dificuldades
para que o resultado esperado com o processo de certificacdo esteja 0 mais proximo possivel
das expectativas das mesmas.

De maneira geral, na perspectiva dos beneficios da norma NBR 1SO 9001:2015 o
questionario estava dividido em duas vertentes: 0s aspectos internos e externos. Através da
andlise qualitativa dos dados, foi identificado que as primeiras posi¢des do ranking estdo
posicionadas as caracteristicas relacionadas as melhorias internas da organiza¢do, como
melhoria nos processos, de gestdo, conhecimento sobre os conceitos de qualidade,
padronizacdo, capacitacdo dos colaboradores entre outros aspectos.

Vale salientar também quesitos como o aumento da satisfacdo dos clientes, maior
confiabilidade, melhoria na imagem e relacionamento com o cliente. Desta forma, observou
gue 0s aspectos internos sdo mais perceptiveis, pois as empresas possuem maior controle sobre
eles e que 0s aspectos externos sdo considerados os resultados obtidos a partir da melhoria
interna.

Quanto as dificuldades da norma NBR ISO 9001:2015, as maiores dificuldades se
concentraram nos aspectos externos, como com adequacao e interpretacdo das normas, 0S seus
custos e a burocracia. Vale ressaltar que boa parte das empresas deste estudo realizou a
contratacdo de consultorias, que auxiliaram bastante na interpretacdo e implementacdo das
normas, devido ao seu alto grau de complexidade. E de extrema importancia que todos os
colaboradores estejam envolvidos em todo o processo para tentar minimizar as possiveis

dificuldades, visando sempre alcangar um maior nimero de beneficios.
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4.3.2 Certificacdo de Gestdo Ambiental

Da mesma forma que abordado os beneficios e dificuldades do processo de certificacdo
da norma NBR ISO 9001:2015, nesta etapa do questionario foi perguntado as empresas a sua
percep¢do sobre as caracteristicas elencadas através da Escala Likert de 5 pontos com relagéo
a certificacdo do sistema de gestdo ambiental a norma NBR 1SO 14001:2015. Caso a empresa
ndo identifiqgue alguma destas caracteristicas aplicadas a sua realidade, e mesma poderia
assinalar a alternativa N/A (N&o se aplica), ou seja, a empresa nao obteve este beneficio e/ou
dificuldade. Neste estudo, foram obtidas respostas de 2 empresas do estado de Pernambuco.

O Quadro 10, relaciona os 12 pontos referentes aos beneficios internos da organizacao.
As caracteristicas “Melhoria na gestdo interna”, “Melhoria dos processos”, “Melhoria no
monitoramento de desempenho”, “Maior cumprimento dos requisitos legais”, “Minimizacao
dos impactos ambientais” obtiveram das empresas uma pontuac¢ao de um grau de impacto alto,
0 que se pode considerar um resultado satisfatério devido a complexidade dos aspectos

relacionados.
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Quadro 10 - Resultado dos beneficios da certificagdo NBR 1SO 14001:2015 — Aspectos Internos

Pontos na escala

Caracteristicas 0 5 3 p c N/A T«;/;,al
1 | Melhoria da gestdo interna - - - 2 - - -
Porcentagem (%) 100% 100%
2 | Melhoria dos processos - - - 2 - - -
Porcentagem (%) 100% 100%
3 Melhoria no monitoramento de i i i 9 i i i
desempenho
Porcentagem (%) 100% 100%
4 | Eficiéncia interna - - 1 1 - - -
Porcentagem (%) 50% | 50% 100%
5 Maic_)r_cumprimento dos i i i 5 i i i
requisitos legais
Porcentagem (%) 100% 100%
6 | Reducéo dos custos 1 1 - - - - -
Porcentagem (%) | 50% | 50% 100%
7 | Reducdo dos desperdicios 1 1 - - - - -
Porcentagem (%) | 50% | 50% 100%
8 | Melhoria nas préticas ambientais - - 1 - 1 - -
Porcentagem (%) 50% 50% 100%

Minimizag&o dos riscos de

9 | acidentes ambientais ! ! i i i i i
Porcentagem (%) | 50% | 50% 100%
10 Pre,ocupat;ao com o despejo dos i ) 1 1 ) i
residuos
Porcentagem (%) 50% 50% 100%
Minimizag&o dos impactos
11 Lo - - - 2 - - -
ambientais
Porcentagem (%) 100% 100%
Motivacao dos colaboradores com
12 x . . - - 1 1 - - -
relacdo os aspectos ambientais
Porcentagem (%) 50% 50% 100%

Fonte: A autora (2018)

Diante do questionario, 1 empresa indicou que as questdes relacionadas a “Eficiéncia
interna” da organizacao obtiveram um grau de impacto moderado e a outra que obteve uma

melhoria considerada alta. No que diz respeito a “Reducdo dos custos”, “Minimiza¢do dos
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riscos de acidentes ambientais” e “Redugao dos desperdicios” uma destas respondeu que houve
uma reducdo muito baixa (50%) e a outra baixa (50%).

J& com relagdo a “Preocupacdo com o despejo dos residuos” 50% das empresas
consideraram uma melhoria alta neste sentido, e os demais 50% afirmaram uma melhoria muito
alta. E por fim, aspectos associados a “Motivagdo dos colaboradores com relagdo aos aspectos
ambientais” 50% das empresas pontuaram como uma melhoria moderada e os demais 50%
informaram obtencdo de um elevado grau de melhoria.

O Quadro 11, mostra os resultados dos principais beneficios associados aos aspectos

externos das empresas.

Quadro 11 - Resultado dos beneficios da certificagdo NBR 1SO 14001:2015 — Aspectos Externos

_ Pontos na escala
0)
Caracteristicas . 5 3 4 5 N/A %
Total
1 | Melhoria na imagem da empresa - - - 1 1 - -
Porcentagem (%) 50% | 50% 100%
Melhoria no relacionamento
2 . - - 1 - - 1 -
com clientes
Porcentagem (%) 50% 50% | 100%
Melhoria no relacionamento
3 - - 1 - - 1 -
com fornecedores
Porcentagem (%) 50% 50% | 100%
4 | Confiabilidade - - 1 - - 1 -
Porcentagem (%) 50% 50% | 100%
5 | Vantagem competitiva - - 1 - - 1 -
Porcentagem (%) 50% 50% | 100%
6 | Acesso a novos clientes 1 - - - - 1 -
Porcentagem (%) | 50% 50% | 100%
7 | Ferramenta de marketing - - - 1 - 1 -
Porcentagem (%) 50% 50% | 100%

Fonte: A autora (2018))

Do ponto de vista externo da organizacdo, 4 -caracteristicas tiveram 0 mesmo
desempenho, sendo elas: “Melhoria no relacionamento com clientes”, “Melhoria no
relacionamento com fornecedores”, “Confiabilidade” e “Vantagem competitiva”, em ambas, 1
(50%) das empresas consideraram que a melhoria foi moderada e a outra indicou que ndo obteve
estes beneficios (N/A). A “Melhoria na imagem da empresa” pontuou como uma melhoria boa

(50%) e muito boa (50%), ja com relagdo ao “Acesso a novos clientes”, as pontuagdes variaram
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de uma melhoria muito baixa (50%) e n&o se aplica (50%). E por fim, como “Ferramenta de
marketing” uma empresa indicou que obteve uma melhoria boa (50%) e a outra que ndo se
aplica (50%).

No que diz respeito as dificuldades encontradas durante o processo de certificacdo, foram
considerados os dois @mbitos: internos e externos. Os Quadros 12 e 13 abaixo, demonstram 0s
resultados obtidos de acordo com a aplicagdo do questionério. No qual 1 indica que o grau de

dificuldade foi muito baixo e 5 que o grau de dificuldade foi muito alto.

Quadro 12- Resultado das dificuldades da certificagdo NBR 1SO 14001:2015 - Aspectos Internos

Pontos na escala
- -
Caracteristicas . 2 3 4 5 N/A %
Total
1 | Faltade comprometimento da ) 1 1 i i i i
organizagéo
Porcentagem (%) 50% 50% 100%
o | Aumento da complexidade dos ) ) i i i i i
procedimentos corporativos
Porcentagem (%) 100% 100%
Aplicagéo dos padrdes
3 e - 1 1 - - - -
ambientais
Porcentagem (%) 50% 50% 100%
4 | Resisténcia dos colaboradores - 2 - - - - -
Porcentagem (%) 100% 100%
5 | Motivacgdo dos colaboradores - 1 1 - - - -
Porcentagem (%) 50% 50% 100%

Fonte: A autora (2018)

De acordo com os dados do questionario as caracteristicas “Falta de comprometimento
da organizacdo”, “Aplicagdo dos padrdes ambientais” e “Motivacdo dos colaboradores”
pontuaram como um grau de dificuldade considerado baixo (50%) e moderado (50%). J& com
relacdo ao “Aumento da complexidade dos procedimentos corporativos” e “Resisténcia dos

colaboradores” em ambas as 2 empresas consideram um grau de dificuldade baixo (100%).
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Quadro 13 - Resultado das dificuldades da certificagdo NBR ISO 14001:2015 - Aspectos Externos

_ Pontos na escala
0)

Caracteristicas 1 5 3 4 5 N/A %o
Total

1 | Custos de implementacao 1 - 1 - - - -
Porcentagem (%) | 50% 50% 100%

2 | Interpretacdo das normas - 1 1 - - - -
Porcentagem (%) 50% 50% 100%

3 | Adequagédo das normas - 1 1 - - - -
Porcentagem (%) 50% 50% 100%

4 | Burocracia - - 2 - - - -
Porcentagem (%) 100% 100%

5 | Escassez de recursos de tempo - 1 - 1 - - -
Porcentagem (%) 50% 50% 100%

6 | Realizacdo de auditorias - 2 - - - - -
Porcentagem (%) 100% 100%

Problemas com a consultoria
7 - 1 - - - 1 -
contratada

Porcentagem (%) 50% 50% | 100%

Fonte: A autora (2018)

No que diz respeito aos aspectos externos das dificuldades encontradas, pode-se afirmar
que 50% das empresas consideraram que os “Custos de implementacdo” agregaram uma
dificuldade muito baixa, e os demais 50% um grau moderado. A “Interpretagdo das normas” e
“Adequacdo das normas” pontuaram como 50% de um grau baixo e 50% um grau moderado.

E por fim, na caracteristica relacionada “Burocracia”, as duas (100%) empresas indicaram
uma dificuldade moderada, j4& com a visdo na “Realiza¢do de auditorias”, as duas (100%)
empresas pontuaram como um baixo grau de dificuldade. As empresas identificaram também
que no quesito “Escassez de recursos de tempo”, uma delas considerou um grau baixo e a outra
um grau alto e com relag@o a “Problemas com a consultoria contratada” uma delas considerou
muito baixa e a outra ndo obteve a contratagdo de uma consultoria.

De modo geral, no que diz respeito aos beneficios e dificuldades associadas a certificagcdo
do Sistema de Gestdo Ambiental (NBR ISO 14001:2015), assim como para as caracteristicas
da certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, as que estiveram nas primeiras posi¢oes
estdo relacionadas a melhoria interna da empresa, na imagem da empresa, melhores préaticas

ambientais, despejo adequado dos residuos produzidos e requisitos legais da norma.
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Os aspectos externos foram considerados como um grau de melhoria moderada, e em
alguns casos as empresas ndo consideraram que ndo obtiveram as dificuldades listadas. Neste
sentido, com relacdo as dificuldades, a maior parte das empresas indicou um grau moderado,
tanto nos aspectos internos como externos. A caracteristica que se destacou foi a falta de tempo

das organizacOes para a implementagdo da norma.

4.4 ldentificacdo dos Gaps

De acordo com os resultados analisados nesta pesquisa, criou-se um ranking com todos
os beneficios e dificuldades consideradas no questionario, tanto com relagdo aos aspectos
internos como os externos. Com isso, realizou-se um somatorio de todas as empresas que
indicaram uma pontuacao alta e/ou muito alta, ou seja, assinalaram os pontos 4 e 5 da Escala
Likert para uma respectiva caracteristica, deste modo, foram determinados estes pontos pois
conforme a escala adotada sdo aqueles niveis em que as empresas conseguiram ter uma
percepcdo de um beneficio de alto impacto para a organizacdo ou um elevado grau de
dificuldade.

O Quadro 14 abaixo mostra esta classificagdo com relacéo aos beneficios da certificacéo
do Sistema de Gestdo da Qualidade. Desta forma, observa-se que os aspectos considerados
como internos a organizacao alcancaram melhores posi¢des no ranking, como por exemplo, a
melhoria na “Capacita¢do dos colaboradores” est4 posicionada como o beneficio com melhor
desempenho, no qual 96% das empresas participantes deste estudo indicaram um grau de
satisfacdo alto e muito alto.

Outras caracteristicas que obtiveram uma boa classificacdo foram: “Padronizagido dos
processos” com 92% de satisfacdo; “Confiabilidade” e “Aumento da satisfacdo do cliente”,

ambas com 88% e sdo 0s aspectos externos mais bem posicionados.
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Quadro 14 - Ranking dos beneficios da norma NBR 1SO 9001:2015

Ranking dos Beneficios

Posicéo Caracteristica % Aspecto
1° Capacitacdo dos colaboradores 96% Interno
20 Padronizacdo dos processos 92% Interno

- Confiabilidade

(0] 0,
3 - Aumento da satisfacdo do cliente 88% Externo

- Melhoria da gestéo interna

- Eficiéncia interna Interno
40 - Melhoria da qualidade dos produtos e/ou servi¢os 84%

- Desenvolvimento da cultura de qualidade

- Melhoria na imagem da empresa Externo

- Reducéo de ndo conformidades Interno
5° - Divisdo de responsabilidades e obrigagdes 80%

- Melhoria no relacionamento com clientes Externo
6° Esclarecimento sobre o conceito de qualidade 76% Interno
7° Vantagem competitiva 72% Externo
8° Minimizagdo do numero de reclamacdes 68% Externo

- Melhoria na comunicagao interna

. - Aumento da produtividade . Interno
9 - Minimizacéao dos desperdicios 64%

- Melhoria no relacionamento com fornecedores Externo
100 Ferramenta de marketing 60% Externo
110 - Motivacéo dos col_aboradores 56% Interno

- Acesso a novos clientes Externo
12° Aumento de vendas 48% Externo

Fonte: A autora (2018)

J& as caracteristicas que obtiveram um desempenho mais baixo, estdo relacionadas aos

aspectos externos a organiza¢do. Como por exemplo, “Aumento de vendas” com 48% de

satisfacdo, “Motivacdo dos colaboradores” e Acessos a novos clientes”, com 56%. Com isso,

pode-se afirmar que as empresas indicaram que no que diz respeito aos quesitos internos da

organizacéo, os beneficios sdo mais perceptiveis e ttm um maior grau de impacto através da

utilizacdo de indicadores de eficiéncia, quando comparado aos externos.

Na perspectiva das empresas com relagdo as maiores dificuldades encontradas durante o

processo de certificagdo, 0 Quadro 15, demonstra a listagem em ordem das caracteristicas com

maior grau complexidade até o menor grau encontrado nas empresas pesquisadas.
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Quadro 15- Ranking das dificuldades da norma NBR 1SO 9001:2015

Ranking das Dificuldades

Posicéo Caracteristica % Aspecto
1° Adequagdo as normas 56% Externo
20 Custos de implementacao 48% Externo
3° Monitoramento e avalia¢do dos processos 40% Interno
40 Interpretacdo das normas 36% Externo

- Disseminacéo da cultura de qualidade Interno
5° - Burocracia 28% I

- Escassez de recursos de tempo
6° Comunicag&o entre colaboradores 24% Interno
Tt i oo
8° Realizacdo de auditorias 16% Externo
90 Falta de capacitacdo dos colaboradores 12% Interno
10° Problemas com a consultoria contratada 4% Externo

Fonte: A autora (2018)

Neste caso, as caracteristicas que obtiveram um maior grau de dificuldade estdo
relacionadas aos aspectos externos a organizacdo, visto que, a empresa possui um menor
dominio e controle. A “Adequacdo as normas” foi a maior dificuldade encontrada pelas
empresas, com 56% das empresas, devido a sua complexidade a quantidade de requisitos que
devem ser seguidos criteriosamente. Outros fatores merecem destaque, pois geraram um forte
impacto foram os elevados “Custos de implementagdo” das normas, com 48% das empresas
pontuando um alto e muito alto impacto, além das questdes relacionadas ao “Monitoramento ¢
avaliacdo dos processos” (40%) e “Interpretacdo das normas” com 36% das empresas.

Da mesma maneira, foram realizados os rankings para os beneficios e dificuldades
associadas a certificacdo do Sistema de Gestdo Ambiental. Como neste caso, 2 empresas
participaram desta pesquisa, as posi¢cdes variam com: (a) 100% das empresas indicaram que
houve um impacto alto (4) ou muito alto (5) do beneficio ou dificuldade; (b) pelo menos uma
das empresas também assinalarem estes pontos ou; (¢) nenhuma das duas empresas indicaram
0s pontos 4 ou 5 da escala Likert no questionario.

Entretanto, o que diferencia as posi¢des 3 e 4 no ranking, é o fato de as caracteristicas da
posicdo 3 possuir uma empresa ou ambas com a melhoria e/ou dificuldade ser considerada

moderada e na posi¢do 4 ambas pontuaram como impacto muito baixo (1), baixo (2) ou que
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ndo se aplica (N/A, ou seja, a empresa considera que ndo obteve esse beneficio ou dificuldade).
Atraveés dos Quadros 16 e 17, podem ser observadas as posi¢@es de cada uma das caracteristicas

elencadas.
Quadro 16 - Ranking dos beneficios da norma NBR 1SO 14001:2015
Ranking dos Beneficios
Posicéo Caracteristica % Aspecto

- Melhoria na gestdo interna

- Melhoria dos processos

- Melhoria no monitoramento de desempenho
10 - Maior cumprimento dos requisitos legais 100%
- Minimizacdo dos impactos ambientais

- Preocupacédo com o despejo dos residuos

- Melhoria na imagem da empresa Externo

- Eficiéncia interna
- Melhoria nas praticas ambientais

Interno

20 - Motivacéo dos colaboradores com relagéo aos 50% Interno
aspectos ambientais
- Ferramenta de marketing Externo
- Melhoria no relacionamento com clientes

30 - Melhoria no relacionamento com fornecedores 0% Externo
- Confiabilidade
- Vantagem competitiva
- Redugéo dos custos

. - Reducdo dos desperdicios . Interno

4 - Minimizacdo dos riscos de acidentes ambientais 0%

- Acesso a novos clientes Externo

Fonte: A autora (2018)

Com relacdo aos beneficios do Sistema de Gestdo Ambiental, tanto aspectos internos
como externos tiveram oOtimas pontuagdes (100%), como por exemplo: “Melhoria na gestdo
interna”, “Melhoria dos processos”, “Melhoria na imagem da empresa”, “Maior cumprimento
dos requisitos legais, entre outras caracteristicas. Metade das empresas identificaram uma alta
melhoria nas questdes relacionadas a “Motivagdo dos colaboradores com relagdo aos aspectos
ambientais”, “Eficiéncia interna”, “Melhoria das praticas ambientais” e como “Ferramenta de
marketing”. E por fim, as caracteristicas que obtiveram uma pontuacdo muito baixa ou baixa
estdo associadas ao “Acesso a novos clientes”, “Reduc¢ao dos Custos”, “Redugdao dos

desperdicios”, entre outros.
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Quadro 17- Ranking das dificuldades da norma NBR ISO 14001:2015

Ranking das Dificuldades

Posicéo Caracteristica % Aspecto
1° Escassez de recursos de tempo 50% Externo
- Falta de comprometimento da organizacao
- Aplicacdo dos padrdes ambientais Interno
- Motivagéo dos colaboradores
2° - Adequacéo das normas 0%
- Burocracia
Externo

- Custos de implementacéo

- Interpretacdo das normas

- Aumento da complexidade dos procedimentos
corporativos Interno
3° - Resisténcia dos colaboradores 0%
- Problemas com a consultoria contratada
- Realizacdo de auditorias

Externo

Fonte: A autora (2018)

No Quadro 17, mostra que 50% das empresas consideraram que a maior dificuldade
encontrada durante o processo de certificacdo é referente a escassez de tempo. As caracteristicas
que estdo posicionadas no 22 lugar tiveram pelo menos uma das empresas com a pontuacao de
um grau de dificuldade moderado (3), e estdo com uma porcentagem igual a 0%, pois nenhuma
das empresas pontuaram uma alta ou muito alta dificuldade. Ja as que estdo na 32 posicdo
indicaram ter encontradas pouquissimas dificuldades durante todo o processo de certificacéo.

Diante do ranking elencado acima, é possivel identificar algumas lacunas (gaps) em
ambos os fatores das normas em estudo. No Quadro 18 estdo expostos 0s principais gaps
relacionados a norma NBR ISO 9001:2015 — Sistema de Gestdo da Qualidade com relacdo as
motivacdes, beneficios e dificuldades tanto no ambito interno como no externo de acordo com

as percepcOes das empresas do estado de Pernambuco e o que a literatura expde.
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Quadro 18 - Identificagdo dos Gaps da norma NBR 1SO 9001:2015

FATOR

ASPECTO

GAP

Beneficio

Interno

- A motivacédo dos colaboradores foi considerada como um beneficio
de alto impacto por apenas 56% das empresas.

Externo

- O aumento das vendas € percebido como um beneficio significativo
para menos da metade das empresas.

- O Acesso a Novos Clientes foi considerado como um beneficio de
alto impacto por apenas 56% das empresas.

Dificuldade

Interna

- Aspectos como disseminacéo da cultura de qualidade, escassez de
recursos de tempo, comunicacdo entre 0s colaboradores, falta de
comprometimento, resisténcia dos colaboradores e falta de capacitagdo
ndo proporcionaram a maior parte das empresas um grau de
dificuldade alto.

Externa

- Dificuldades com a burocracia, realizacéo de auditorias e problemas
com a empresa de consultoria ndo impactaram significativamente.
- Os aspectos externos foram apontados com maiores dificuldades.

MotivacGes

Externa /
Interna

- Nenhuma das empresas da pesquisa tiveram como motivacao para a
obtencdo da certificagdo NBR 1SO 9001:2015 a exigéncia dos
fornecedores.

- Outros fatores foram elencados como motivadores para a certificagdo
(requisitos legais ou 6rgaos especificos da area).

Fonte: A autora (2018)

Do mesmo modo, no Quadro 19 estdo identificados os gaps referentes a norma NBR

ISO 14001:2015 — Sistema de Gestdo Ambiental das empresas pernambucanas.




75

Capitulo 4 — Analise dos Dados e Resultados

Quadro 19- Identificacdo dos Gaps da norma NBR 1SO 14001: 2015

FATOR

ASPECTO

GAP

Beneficio

Interno

- A reducdo de custos, reducao de desperdicios e minimizacdo dos
riscos de acidentes ambientais ndo foram consideradas
caracteristicas de melhoria significativa.

Externo

- Aspectos como melhoria no relacionamento com o clientes e
fornecedores, maior confiabilidade e vantagem competitiva foram
considerados como beneficios de moderado impacto positivo.

- O acesso a novos clientes néo teve melhoria significativa.

Dificuldade

Interna

- Caracteristicas relacionadas a falta de comprometimento,
motivacdo, custos de implementagdo, interpretacdo da norma,
adequacdo das normas, aplicacdo dos padrGes ambientais foram
consideradas de baixo indice de dificuldade para as empresas.

- Com relacdo ao aumento da complexidade dos procedimentos

corporativos e resisténcia dos colaboradores ndo houve uma
dificuldade significativa das organizagdes.

Externa

- A burocracia foi considerada como uma dificuldade moderada.

- As empresas néo tiveram uma dificuldade significativa com as
empresas de consultorias contratadas e na realizagdo de auditorias.

MotivacGes

Externa/
Interna

Nenhuma das empresas tiveram como motivagdo para obtencao da
certificacdo NBR ISO 14001:2015 a exigéncia de fornecedores e
por iniciativa da alta direg&o.

Fonte: A autora (2018)

Desta forma, é possivel identificar que existem alguns pontos relacionados aos trés fatores

em estudo, 0s quais as empresas ndo tém uma percepc¢do de melhoria ou dificuldade do mesmo

modo que a literatura propde.

4.5 Consideracdes do Capitulo

Neste capitulo, foram apresentados os resultados adquiridos através da aplicacdo do

questionario de acordo com a percepgdo das empresas com relacdo aos principais beneficios

adquiridos e a maiores dificuldades encontradas a partir da obtencdo das certificagdes, em

comparagdo com o que a literatura traz. Desta forma, baseado na revisdo da literatura construiu-

se um questionario, utilizando a escala Likert de 5 pontos, com as principais caracteristicas

identificadas e aplicou-se em 25 empresas do estado de Pernambuco, referente a certificagdo da



76
Capitulo 4 — Analise dos Dados e Resultados

norma NBR 1SO 9001:2015 e em 2 empresas referente a certificagdo da norma NBR ISO
14001:2015.

Com isso, foi criado um ranking dos beneficios de dificuldades de cada uma das
certificacbes, NBR ISO 9001:2015 e NBR ISO 14001:2015. Com isso, foi possivel identificar
0s principais gaps dos beneficios e dificuldades percebidos pelas empresas, no que diz respeito
aos aspectos internos e externos. No capitulo a seguir, serdo apresentadas as conclusdes,

limitacGes e dificuldades e sugestbes para pesquisas futuras deste estudo.
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5 CONCLUSOES

O objetivo desta pesquisa era identificar as principais lacunas existentes entre 0 que a
literatura aborda como os principais motivacdes, beneficios e dificuldades, com relacdo as
percepcdes das empresas de todos 0s portes (microempresas, pequeno, médio e grande porte) e
de diversas &reas de atuagdo no mercado, que possuem a certificacdo dos sistemas de gestdo da
qualidade e/ou ambiental.

De modo geral, as microempresas com relacdo aos beneficios da norma NBR ISO
9001:2015 consideraram um elevado grau de vantagens adquiridas das que foram mencionadas
na pesquisa e no que diz respeito as dificuldades elencadas no questionario também foram
consideradas bastante complexas para ambas as empresas. Para as empresas de pequeno e
médio porte, os beneficios propostos foram satisfatorios e algumas tiveram maiores
dificuldades durante o processo de certificagdo, como por exemplo, custos de implementagéo,
escassez de recursos de tempo. As empresas de grande porte que tém apenas a certificagdo de
qualidade possuem a mesma linha de percepcéo sobre os beneficios e dificuldades encontrados,
considerando um alto impacto nos beneficios e baixo grau de dificuldade.

Ja as que possuem ambas as certificacdes, tanto a NBR 1SO 9001:2015 como a NBR 1SO
14001:2015, também sdo empresas de grande porte. De acordo com as informacg6es levantadas
no questionario os beneficios que obtiveram as maiores pontuacdes, pontos 4 e 5 da escala
adotada, estdo associados a certificacdo da norma NBR ISO 14001:2015, como por exemplo,
melhoria na gestéo interna, padronizacdo dos processos, adequacgao aos requisitos legais entre
outros. Com relacdo a norma NBR 1SO 9001:2015 a disseminacao da cultura da qualidade foi
a caracteristica que obteve um maior desempenho em ambas as empresas, além de outros
aspectos como melhor capacitacdo dos colaboradores, reducdo de ndo conformidades,
padronizacdo dos processos.

Com o resultado deste estudo, pode-se concluir que em ambas as certificacfes, na vertente
relacionada as dificuldades, as caracteristicas que obtiveram maior indice estdo relacionadas
aos aspectos externos, visto que as empresas nao podem intervir e ndo possuem controle sobre
as mesmas. No que diz respeito aos beneficios, 0os pontos relacionados ao ambito interno da
organizacdo obtiveram maiores pontuacOes de percepcdo, uma vez que atraves de um bom
gerenciamento as empresas tém uma maior facilidade de medir, controlar e monitorar 0s

processos pertinentes a organizacao.
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Assim, as empresas que almejam adquirir uma certificagdo podem utilizar esta pesquisa
como base para melhor se preparar internamente para a adequagédo aos requisitos das normas,
envolvimento da equipe e padronizagdo dos processos, visando um desempenho satisfatorio no
processo de implementacgéo das certificacfes ao ser levado em considera¢do a minimizacao as
dificuldades encontradas, afim de otimizar os resultados associados aos beneficios. Além disto,
as empresas podem utilizar diversas ferramentas para realizar esse acompanhamento visando
sempre a melhoria continua de seus processos com o principal objetivo de agregar valor ao seu
produto e/ou servico final garantindo a satisfacdo do seu consumidor.

E de extrema importancia que as organizagdes levem em consideracdo as principais
dificuldades encontradas pelas empresas, para tracar acGes que possam minimizar estas
barreiras. Algumas ac¢des que podem ser recomendadas sdo, planejamento financeiro os custos
associados, capacitacao e treinamento de seus colaboradores ou a contratacdo de uma empresa
terceirizada para auxiliar na implementacédo, integracdo entre os setores, padronizacdo dos
processos e documentos, definicGes de responsabilidades e al¢adas de trabalho, conhecimento
e interpretacdo das normas adotadas, monitoramento e controle das atividades, entre outras
praticas que podem ser adotadas para otimizar todo o ciclo do processo de certificacao.

Portanto, com a realizacéo desta pesquisa espera-se proporcionar as empresas uma maior
base para as tomadas de decisGes, melhor esclarecimento sobre os beneficios e dificuldades
encontradas no processo de certificagdo, um conhecimento aprofundado das normas,
ressaltando a importancia da obtencéo das certificacdes, visto que elas influenciam diretamente
No sucesso e posicionamento estratégico da empresa desde a solidez no mercado nacional até
um reconhecimento internacional. Além de agregar valor através de uma nova abordagem

destes temas para 0 &mbito académico.

5.1 Limitacgbes e Dificuldades

Dentre as principais limitac6es encontradas nesta pesquisa, é plausivel destacar a reducao
consideravel na quantidade de empresas certificadas por ambas as normas no estado de
Pernambuco, resultando em uma amostra pequena que impossibilitou a utilizagdo de uma
analise quantitativa robusta.

Quanto as dificuldades é possivel destacar a resisténcia das empresas em participarem do
estudo e pouca disponibilidade de tempo para a aplicacdo do questionario que foi enviado via
e-mail, visto que as empresas estao situadas no Grande Recife, estendendo-se ao sertdo e agreste

pernambucano. Além da taxa de retorno do questionario dos representantes, que no que diz
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respeito a norma NBR 1SO 14001:2015 - Sistema de Gestdo Ambiental (15,38%) foi menor do
que a da norma NBR 1SO 9001:2015 - Sistema de Gestdo da Qualidade (54,35%), existiram
situacGes em ambas as normas em que 0s responsaveis pelo sistema de gestdo das empresas ndo

tiveram autorizacdo de seus gestores para responderem ao questionario.

5.2 SugestOes de Pesquisas Futuras

De acordo com os dados obtidos através do site do Inmetro (2018), existiam 282 empresas
com a certificagdo da norma NBR 1SO 9001:2008 e 41 empresas com a certificacdo da norma
NBR ISO 14001:2004. Entretanto, atualmente 46 empresas possuem a certificagdo da norma
NBR ISO 9001:2015 e da norma NBR ISO 14001:2015, sdo 13 as empresas no estado de
Pernambuco.

Portanto como proposta para trabalhos futuros, sugere-se a criagdo de um questionario
para identificar os principais motivos referentes a grande quantidade de evasdo de empresas
gue ndo realizaram a renovacdo da certificacao, além de ampliar o campo de estudo relacionado

aos beneficios e dificuldades encontradas para as demais regides do pais.
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE PESQUISA: QUESTIONARIO
Percepcdo das empresas com relagdo as certificagdes das normas NBR 1SO 9001 e NBR
1SO 14001

Este questionario faz parte de uma pesquisa desenvolvida pela Universidade Federal de
Pernambuco (UFPE). Os RESULTADOS desta pesquisa serdo CONFIDENCIAIS. Por favor,
leia atentamente o questionario e responda as perguntas.

Consentimento de participagdo: Por favor, assinale o campo “Concordo, se concordar em
participar da pesquisa ou assinale o campo Né&o concordo, se ndo concordar em participar da
pesquisa.

() Concordo
() Néo Concordo
Breve resumo:

O objetivo desta pesquisa € identificar as lacunas existentes entre as motivacoes,
beneficios e dificuldades encontradas na literatura com relacdo a percepcao destes aspectos
pelas organizac6es que obtiveram as certificacbes das normas NBR ISO 9001 e/ou NBR ISO
14001. Espera-se que esta pesquisa proporcione para as organizacbes o conhecimento
aprofundado destes aspectos que influenciam diretamente no sucesso e reconhecimento
internacional da empresa em ambas as certificagdes.

Além disso, agregar valor, incentivar e ressaltar a importancia da obtencdo das
certificacbes a partir da implementacdo dos sistemas de Gestdo da Qualidade e Gestdo
Ambiental, com relacdo as questdes associadas aos custos, processos, padronizacdo e impacto
ao meio ambiente que tem com o objetivo final promover a satisfacdo, atender as necessidades
e especificacdes do consumidor.

Para maiores esclarecimentos, contatar:

Mestranda: Klivia Feitosa Régo, Universidade Federal de Pernambuco - Campus do Agreste
(kliviareggo@gmail.com);

Orientadora: Dra. Denise Dumke de Medeiros, Universidade Federal de Pernambuco.

12 Parte: Categorizacao do entrevistado e da empresa
Esta etapa seréa realizada para conhecer melhor o perfil do entrevistado e da empresa que estara

participando da pesquisa.
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Dados do entrevistado:
Nome do entrevistado (opcional):
E-mail:
Nome da empresa:
Cidade onde a empresa esté localizada:
Cargo/ funcdo ocupado:
Tempo de empresa:
a) Menos de 6 meses;
b) Entre 6 meses e 1 ano;
c) Entrele2anos;
d) Entre2e5anos;
e) Mais de 5 anos.
Nivel de escolaridade:
a) Ensino Médio Completo;
b) Ensino Superior Incompleto;
c) Ensino Superior Completo;
d) Po6s-Graduacéo;
e) Mestrado;
f) Doutorado

Formacdo académica:

Dados da empresa
Area de atuacio:
Enquadramento da empresa:
a) Microempresa
b) Empresa de Pequeno Porte
c) Empresa de Médio Porte
d) Grandes Empresas
Quantidade de funcionarios:
a) Até 9 empregados
b) Entre 10 e 49 empregados
¢) Entre 50 e 99 empregados
d) Acima de 100 empregados
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22 Parte do Questionario: Percepcdo das empresas com relacdo as certificagdes norma
NBR I1SO 9001 e NBR 1SO 14001
Processo de Certificacao:
Esta etapa sera dividida em trés blocos referentes a percep¢do das empresas com relacdo ao
processo de certificagdo das normas NBR ISO 9001 e NBR 1SO 14001, sendo eles: processo
de certificacdo e a motivacdo da sua obtencdo, além dos seus beneficios e dificuldades
encontradas durante todo o processo.
Qual certificacdo a empresa possui? Qual 0 ano de sua obtencéo?

a) NBR ISO 9001

b) NBR ISO 14001

c) Outra. Cite:
Ano:
Qual o Organismo certificou a empresa?

a) ABNT - Associagdo Brasileira de Normas Técnicas

b) APCER Brasil Certificacdo Ltda

c) ABS Group Services do Brasil Ltda

d) BRTUV AvaliagOes da Qualidade S.A

e) BVQI do Brasil Sociedade Certificadora Ltda

f) DNV GL Business Assurance Avaliacdes e Certificaces Brasil Ltda

g) DQS do Brasil Ltda

h) FCAV- Fundacdo Carlos Alberto VVanzolini

i) 1CQ Brasil - Instituto de Certificacdo Qualidade Brasil

j) IFI - Instituto de Fomento e Coordenacéo Industrial

k) IFBQ - Instituto Falcdo Bauer da Qualidade

I) IQA - Instituto da Qualidade Automotiva

m) ITAC - Instituto Tecnoldgico de Avaliacdo e Certificacdo da Conformidade Ltda

n) SAS Certificadora Ltda

0) SGS ICS Certificadora Ltda

p) TUV Rheinland do Brasil Ltda

q) Outro. Cite:

*Lista realizada de acordo com o site do Inmetro das empresas que certificaram a ISO 9001 desde 2008 e 14001
desde 2004.
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Norma NBR 1SO 9001 e NBR 1S0 14001
Essas respostas deverdo ser respondidas pelas empresas que possuem a norma NBR 1SO 9001
e NRB ISO 14001. Deve-se levar em consideragdes as principais motivacdes que levaram a
organizacao a obter a certificagéo.
1° Bloco: Motivacéo da obtencéo
E primeira certificacdo? Se no, qual o ano da (s) anterior (es)?
a) Sim
b) Na&o. Ano:
Quanto tempo em média durou todo processo de certificagdo?
a) Menos de 6 meses;
b) Entre 6 meses e 1 ano;
c) Entre 1 e 2 anos;
d) Mais de 2 anos.
Qual foi a principal motivacdo para a implementacao/certificacdo do Sistema de Gestédo da
Qualidade e/ou Ambiental?
a) Exigéncia dos clientes
b) Exigéncia dos fornecedores
¢) Iniciativa da alta direcéo
d) Mercado, visando a competitividade
e) Melhoria interna da organizacao
f) Outros. Citar:
Foi implementada alguma politica de incentivo aos colaboradores durante o processo de
certificagdo?
a) Sim. Cite:
b) Nao
A empresa contratou alguma consultoria para implementar o Sistema de Gestéo da Qualidade
e/ou Ambiental?
a) Sim
b) Néo
Sua empresa exige ou recomenda que seus fornecedores sejam certificados?
a) Sim
b) Néo

Caso a empresa exija ou recomende que seus fornecedores possuam certificados, quais sdo?
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2° Bloco: Beneficios Obtidos

Indique o grau de impacto dos aspectos listados abaixo, relacionados aos beneficios adquiridos
com o processo de certificacdo das normas NBR 1SO 9001- Sistema de Gestao da Qualidade e
NBR 1SO 14001 - Sistema de Gestdo Ambiental, se obtido. Utilizando a seguinte escala:

1- Impacto muito baixo

2- Impacto baixo

3- Impacto moderado

4- Impacto alto

5- Impacto muito alto

N/A — N&o se aplica, ou seja, a empresa ndo obteve esse beneficio.

Grupo A- Aspectos Internos

De acordo com os beneficios da NBR 9001 listados abaixo, qual o seu grau de impacto na

organizagao?

Caracteristicas N/A

Melhoria da gestdo interna

Eficiéncia interna

Melhoria na comunicagéo interna

Padronizacao de processos

Aumento da produtividade

Minimizag&o dos desperdicios

Reducdo dos custos

Reducéo de ndo conformidades

O©| O Nl o O | W[ N B+~

Melhoria da qualidade dos produtos e/ou servi¢os

=
o

Esclarecimentos sobre o conceito de qualidade

=
=

Desenvolvimento da cultura de qualidade

[EY
N

Capacitacdo dos colaboradores

=
w

Divisédo de responsabilidades e obrigacoes

o000 |O0O|O|O0O|]O|O|O|O0O|O |0 |0 |+
O|j0O|0OjO0O|O|O|O|]O|O|O|O|O|OC|O ™
O|j0O|0Oj0O|O|O|O|O|O|O|O0O|O |0 |0 |w
oO|j0o|j0j0O|O0O|O|O|]O|O|O|O0O|O|O|O |»
O|0O|0Oj|0O|O0O|O|O|O|O0O|O|O0O|O |0 |0 |u
oO|jo|jojo|j0O|jO OO |JO|O|O|O|0O|O

H
o

Motivacao dos colaboradores

De acordo com os beneficios da NBR 14001 listados abaixo, qual o seu grau de impacto na

organizagéo?
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Caracteristicas N/A

Melhoria da gestdo interna

Melhoria dos processos

Melhoria no monitoramento de desempenho

Eficiéncia interna

Maior cumprimento dos requisitos legais

Reducéo dos custos

Reducéo dos desperdicios

Melhoria nas praticas ambientais

©| 00| N o O &~ W[ N|

Minimizacdo dos riscos de acidentes ambientais

=
o

Preocupacao com o despejo dos residuos

[
(=Y

Minimizag&o dos impactos ambientais

Motivacao dos colaboradores com relagdo os aspectos
ambientais

O OO0 |O|O0O|O|O|O |0 |0 |O |F
O |0Oj]0O|lO0O|O|O|O|O0O|O|O0O|O |0 N
O |0Oj]0O|lO0O|O|O0O|O|O0O|O |0 |0 |0 |w
O |0O]j]0O|l0O|O|O0O|O|O|O|O|O |O |+
O |0O|]0O|O0O|O|O0O|O|O|O |0 |0 |O |w
O |0Oj]0OlO0O|O|lO0O|O|O|O|O|O |O

[N
N

Grupo B — Aspectos Externos
De acordo com os beneficios da NBR 9001 listados abaixo, qual o seu grau de impacto na

organizagao?

Caracteristicas N/A

Melhoria na imagem da empresa

Melhoria no relacionamento com clientes

Melhoria no relacionamento com fornecedores
Confiabilidade
Vantagem competitiva

Acesso a novos clientes

Aumento das vendas

Aumento da satisfacéo dos clientes

O 00| N| O g | W| N

Ferramenta de marketing

O|0O|0O|O|O0O|O|O0O|O |0 |O |+
O|0O|O0O|O|O0O|O|O|O|O|O (™
O|0O|0O|O|O0O|O0O|O0O|O |0 |0 |w
O|0O|0O|O|O0O|O|O0O|O |0 |O |»
O|0O|0O|O|O0O|O|O0O|O |0 |O |u
O|j0|j0OjO0O|O0O|]O|O|O|O|O

=
o

Minimizag&o do numero de reclamacdes

De acordo com os beneficios da NBR 14001 listados abaixo, qual o seu grau de impacto na

organizagao?
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Caracteristicas 1 12 |3 4|5 NA
1| Melhoria na imagem da empresa O|lO]O|O|O| O
2| Melhoria no relacionamento com clientes Ol Oo0O|]O0O|]O|O| O
3 | Melhoria no relacionamento com fornecedores @) O]l O |O|O O
4 | Confiabilidade olo|ol|lolo| o
5 | Vantagem competitiva O|lO]O|O|O| O
6 | Acesso a novos clientes Ol Oo0O|]O0O|O|O| O
7 | Ferramenta de marketing O O| O |O|O O

Caso considere algum beneficio que néo foi citado anteriormente, por favor indicar abaixo.

3° Bloco: Dificuldades Encontradas

Indique o grau de dificuldade de acordo com os aspectos listados abaixo, relacionados as
dificuldades encontradas no processo de certificacdo das normas NBR ISO 9001, se
identificada. Utilizando a seguinte escala:

1- Muito Baixa

2- Baixa

3- Moderada

4- Alta

5- Muito Alta

N/A — N&o se aplica, ou seja, a empresa ndo encontrou essa dificuldade.

Grupo A- Aspectos Internos
De acordo com as dificuldades da NBR 9001 listadas abaixo, qual o grau de dificuldade em

sua implementagéo?

Caracteristicas 1 |2 |3 ]4|5]|NA
1 | Falta de comprometimento da organizacéo oO|lo|]Oo|O|lO| O
2| Monitoramento e avaliagdo dos processos O|Oo0|]O|]O]O| O
3 | Resisténcia dos colaboradores O]l Oo0|]O|]O]O| O
4 | Falta de colaboracéo dos colaboradores oO|lo|]Oo|O|lO| O
5 | Comunicacéo entre colaboradores O|lO]O|O|lO| O
6 Disseminacdo da cultura de qualidade O|lO]O|O|lO| O

De acordo com as dificuldades da NBR 14001 listadas abaixo, qual o grau de dificuldade em

sua implementagéo?
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Caracteristicas

N/A

Falta de comprometimento da organizacao

Aumento da complexidade dos procedimentos
corporativos

Aplicacao dos padroes ambientais

Resisténcia dos colaboradores

alblwWw| N |-

Motivacao dos colaboradores

O|O0O|O0O| O |O|r

OO0 |O0O| O |O]|~

O|l0O|O0O| O |O|w

O|O|O| O |O |+

O|O|O0O| O |O |w

O|lo0|O0|] O |O

Grupo B -Aspectos Externos

De acordo com as dificuldades da NBR 9001 listadas abaixo, qual o grau de dificuldade em sua

implementacao?

Caracteristicas

N/A

Custos de implementacao

Interpretacdo das normas

Adequacao das normas

Burocracia

Escassez de recursos de tempo

Realizacdo de auditorias

N o oW IN|RE

Problemas com a consultoria contratada

O|l0O|O|O0O|O |0 |0 |+

OO |0 |0 |0 |0 |0 |~

O|0O|O0O|O0O |0 |0 |0 |w

O|l0O|O|O0O|O |0 |O |»

O|l0O|O|O0O|O |0 |O |u

O|0O|JO|O|O |0 |0

De acordo com as dificuldades da NBR 14001 listadas abaixo, qual

sua implementacao?

0 grau de dificuldade em

Caracteristicas

N/A

Custos de implementacao

Interpretagdo das normas

Adequagdo das normas

Burocracia

Escassez de recursos de tempo

Realizacdo de auditorias

~N|lo oW IN|E

Problemas com a consultoria contratada

O|O0O|O0O|O|O|O|O |+

OO |0 O |0 |0 |0 |~

OO0 |0 |0 |0 |0 |w

O|O0O|O|O|O|O|O |+

O|O0O|O0O|O|O|O|O |u

O|l0O|lO0 |0 |0 |0 |0

Caso considere alguma dificuldade que ndo foi citada anteriormente, por favor indicar abaixo.

Expectativas

A empresa espera Resultados Futuros a serem alcangados com a certificagdo NBR 1SO 9001 e/

ou com a certificagdo NBR 1SO 14001?
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Agradecimentos

Muito obrigada pela sua participagao!

Os resultados deste estudo serdo disponibilizados a todos os participantes, a pedido. Se deseja
receber um relatério com os dados sem identificacdo dos participantes, confirme aqui:

() Sim. Quero receber um relatério da pesquisa no seguinte e-mail:
( ) Néo



