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RESUMO

O presente trabalho avaliou o desempenho da gestdo da qualidade e ambiental de duas
organizacdes bastante distintas, uma do seguimento industrial quimico e outra do seguimento
de prestacdo de servicos em hotelaria. A avaliacdo do desempenho destas organizac¢des foi
feita, de forma individualizada, comparando o histérico de cada uma delas antes e depois da

implementacdo dos sistemas integrados de gestdo da qualidade e ambiental.

Foram avaliados os dois sistemas de gestdo da qualidade e ambiental de cada uma delas,
independentemente, comparando o que as normas NBR ISO9001:2000 — “Sistema de Gestao
da Qualidade — Requisitos” e NBR ISO14001:1996 — “Sistema de Gestdo Ambiental —
Especificacdo e diretrizes para uso” exigem, com o que as organizagdes propuseram € como
esta forma de gerenciamento empresarial trouxe beneficios para estas organizagdes, quer pela
reducdo de consumo de energia elétrica, reducdo da geracdo de residuos, aumento de
visibilidade da empresa frente as diversas partes interessadas como clientes, comunidade
interna e externa, 6rgdos ambientais, melhoria da qualidade dos produtos/servigos prestados,

entre outros.

A avaliacdo destes sistemas foi feita via questiondrio exploratério baseado em ambas as
normas, sobre um universo amostral de cerca de 30% da populacdo interna de cada
organizacdo, assegurando que todas as areas fossem investigadas. Para a comparag¢do do
desempenho foram utilizados indicadores de desempenho propostos pela FIESP, de forma a

permitir uma comparagdo com outras organizagdoes.

Os resultados foram percebidos com a melhoria dos processos internos de ambas
organizacdes devido a padronizacdo gerada pela implementacdo das normas, a reducido de
geragdo de residuos, minimiza¢ao de uso de dgua e energia elétrica e envolvimento dos
colaboradores com as atividades internas das organizag¢des. Estes fatores demonstraram a
melhoria do desempenho do sistema da qualidade e ambiental destas organizacdes devido a
implementacdo de um sistema integrado de gestdo da qualidade e ambiental baseado nas

normas NBR ISO9001:2000 e NBR 1SO14001:1996.

Palavras chave: sistema de gestdo, sistema ambiental e qualidade, desempenho.
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ABSTRACT

The present study has evaluated the development of Quality and Environmental Management
System of two organizations from different segments, one of them is a chemical industry
while another is an international hotel. The evaluation has been done individually, comparing
the history of each organization before and after the implementation of Quality and

Environmental Management System.

It has been evaluated both Quality and Environmental Management Systems of each
organization, independently, by comparing the requirements of norms NBR ISO9001:2000 —
“Quality Management Systems — Requirements” and NBR ISO14001:1996 — “Environmental
Management Systems — Specification with Guidance for Use” with the organizations’ aims
and how this management methodology has brought benefits for both organizations, by
reducing wastes with energy, solid wastes, increasing of visibility on market and interested
parts as community, governmental organizations, clients, increasing the quality of the

products/services and others.

The evaluation of these Systems has been done by an exploratory questionnaire based in both
norms, over an sample universe of 30% from the internal population of each organization, in
order to guarantee a representing part of all internal segments. For a comparative evaluation
basis indicators proposed by FIESP has been used in order to allow a compare between

another companies.

The results obtained in this M. Sc. Thesis have shown the increasing of quality and
environmental deployment of the both organizations investigated in this study as a
consequence of the implementation of Quality And Environmental Management System
based on norms NBR ISO9001:2000 e NBR 1SO14001:1996. The organizations were reduce
their use of water and electrical energy, the production of solid wastes, a better involvement
between employees and patronization of the many activities of the organizations. The results
show the real benefits obtained from the implementation of integrated Quality And

Environmental Management System.

Key words: management system, environmental and quality system, performance.
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GLOSSARIO

A proposta de se acrescentar um glossdrio nasceu da necessidade de elucidar termos bastante
utilizados pelas duas organizagdes, definidos em seus sistemas de gestdo da qualidade e
ambiental, além de termos genéricos empregados pelo mercado na consolidagdo de sistemas
de gerenciamento das organizagdes. Sdo termos oriundos das préprias normas e de normas
correlatas que foram traduzidos pela ABNT e de uso corriqueiro pelas pessoas que convivem

diretamente com estes meios de trabalho.

Abordagem por processo: Para uma organizacdo funcionar de maneira eficaz, ela tem que
identificar e gerenciar diversas atividades interligadas. Uma atividade que usa recursos e que
¢ gerenciada de forma a possibilitar a transformac¢do de entradas em saidas pode ser
considerada um processo. Frequentemente, a saida de um processo € a entrada para o processo
seguinte. A aplicagdo de um sistema de processos em uma organizacdo, junto com a
identificacdo, interagdes desses processos e sua gestdo, pode ser considerada como

“abordagem de processo”.

Acdo corretiva: acdo implementada para eliminar causas reais de uma nao conformidade, a

fim de prevenir a sua repeticao.

Acao preventiva: acdo implementada para eliminar causas potenciais de uma possivel ndo

conformidade, de forma a prevenir a sua ocorréncia.

Aspecto ambiental: elemento das atividades, produtos ou servigos de uma organizagio que
pode interagir com o meio ambiente. NOTA - Um aspecto ambiental significativo é aquele

que tem ou pode ter um impacto ambiental significativo.
Auditor: pessoa com competéncia desenvolvida para realizar uma auditoria.

Auditoria do sistema de gestao ambiental: processo sistemdtico e documentado de
verificacdo, executado para obter e avaliar, de forma objetiva, evidéncias que determinem se o
sistema de gestdo ambiental de uma organizacdo estd em conformidade com os critérios de
auditoria do sistema de gestdo ambiental estabelecido pela organizagdo, e para comunicar os

resultados deste processo a administragao.
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Budget: orcamento da receita que se deve arrecadar num periodo, em geral de um ano, e das
despesas, sendo submetido a aprovacdo pela departamento financeiro ou diretoria de uma

organizacao.

Certificacao: avaliacdo independente na qual um organismo certificador credenciado pelo
INMETRO ou outro organismo credenciador internacional verifica a conformidade de um
produto, processo ou sistema de gestdo da qualidade, ambiental, saide e seguranca ou de
responsabilidade social, com determinados requisitos estabelecidos por normas ou outras

regras.

Ciclo de vida dos produtos: avaliar as interagdes entre as atividades produtivas e o meio
ambiente, analisando o impacto causado pelos produtos, seus respectivos processos
produtivos e servicos com eles relacionados, desde a extracdo dos recursos naturais

necessarios a sua fabricacdo até a disposi¢ao final do produto ao fim de sua vida util.

Colaboradores: sdo as pessoas que compdem as organizacdes trabalhando ou prestando
servicos direta ou indiretamente, por exemplo presidente, operdrios, terceiros, fornecedores e

clientes.

Competéncia: atributos pessoais demonstrados e capacidade demonstrada para aplicar

conhecimento e habilidades.

Conscientizacao: depois de haver analisado, interpretado, sistematizado e chegado a uma
visao global da situacdo, a consciéncia quer ir mais além, quer transformar e elaborar uma
nova realidade existente. Dito de outra forma, procura projetar os objetivos. Essa etapa ou
momento da projecdo comporta: a) proposicdo de objetivos; b) adocdo de uma estratégia
para alcancgar os objetivos; ¢) reflexdo sobre as operacdes que se hdo de empreender para

realizar a mudancga.

Credenciamento: consiste no ato que habilita uma organizacdo a fazer parte de um grupo de
entidades que podem emitir certificados ou acreditagdes, atestando a veracidade do
atendimento as normas solicitadas por aquelas organizagdes. Por exemplo, as certificadoras de

sistemas de gestdo da qualidade e ambiental no Brasil sdo credenciadas pelo INMETRO.
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Desempenho ambiental: resultados mensurdveis do sistema de gestdo ambiental, relativos ao
controle de uma organizacio sobre seus aspectos ambientais, com base na sua politica, seus

objetivos e metas ambientais.

Desenvolvimento sustentavel: processo de transformagio sécio-econdmico e cultural no qual
a exploracdo de recursos, direcionamento de investimentos, orientacdo do desenvolvimento
tecnoldgico e mudancas institucionais se harmonizam e se reforcam a fim de satisfazer as
necessidades presentes da humanidade sem comprometer a disponibilidade de recursos das

futuras geragdes.

Direcao: pessoas que exercem a funcdo de comando de uma organizacdo. A dire¢do €
atribuida a responsabilidade pela manutencdo e implementacdo dos sistemas de gestdo da
qualidade e ambiental através da disponibilidade de recursos financeiros e humanos, de forma

a manter ou melhorar estes sistemas.

Ecoproduto: sdao produtos cuja produgdo é pouco poluidora, em que sdo utilizados materiais
ndo téxicos, ndo sendo fruto de testes com cobaias, baixo consumo de energia, embalagem

minima ou nula de fécil reciclagem. E uma tendéncia para os préximos anos.

Evidéncia objetiva: registros, apresentacdo de fatos ou outras informacdes pertinentes aos

critérios de auditoria e verificdveis. A evidéncia pode ser qualitativa ou quantitativa.

Gard Manger: parte do restaurante do Hotel responsavel pela preparacdo das saladas, que

implica na lavagem, corte, separacdo e disposicdo para ser servida.

Guest Service: servi¢o da recepcdo ou outro departamento do Hotel destinado a dar atencdes
especiais aos hodspedes como informagdes, indicar quais os setores dos Hotel possuem

servicos de alimentac¢do, informagdes sobre passeios, entre outras necessidades dos hdspedes.

Holding: O principal objetivo da empresa holding € controlar outras empresas, cabendo a ela
o desenvolvimento do planejamento estratégico, financeiro e juridico dos investimentos do
grupo, devendo, por isso mesmo, ndo interferir diretamente na operacionalizacdo das
empresas controladas em seu dia-a-dia, prestando apenas aqueles servigos que elas ndo podem

executar eficientemente, ou que para cada uma isoladamente seja oneroso e para ela ndo o &,
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tendo em vista a pulverizagdo dos custos. A sociedade holding, portanto, é aquela que

participa do capital de outras sociedades em niveis suficientes para controld-las.

Impacto ambiental: qualquer modificacdo do meio ambiente, adversa ou benéfica, que

resulte, no todo ou em parte, das atividades, produtos ou servigos de uma organizacao.

Kids Club: Espaco destinado a entretenimento de criangas localizado no Hotel.

Magarefe: ¢ a parte da cozinha do Hotel responsdvel por cuidar do recebimento, limpeza,
reducdo de tamanho e preparacdo das carnes. Em outros restaurantes de Hotéis, também ¢é

conhecido por Magarefe a pessoa que executa as atividades do acougueiro.

Market Share: realizado através de pesquisa por empresa apropriada com o objetivo de

medir a participagdo de produto, servico ou empresa em determinado mercado.

Meio ambiente: circunvizinhanca em que uma organiza¢ido opera, incluindo ar, dgua, solo,
recursos naturais, flora, fauna, seres humanos e suas inter-relacdes. NOTA - Neste contexto,

circunvizinhancga estende-se do interior das instalacdes para o sistema global.

Melhoria continua: processo de aprimoramento do sistema de gestdo ambiental, visando
atingir melhorias no desempenho ambiental global de acordo com a politica ambiental da
organizacdo. NOTA - Nao € necessario que o processo seja aplicado simultaneamente a todas

as areas de atividade.

Meta ambiental: requisito de desempenho detalhado, quantificado sempre que exeqiiivel,
aplicavel a organizagdo ou partes dela, resultante dos objetivos ambientais e que necessita ser

estabelecido e atendido para que tais objetivos sejam atingidos.

Mise-en-place: no restaurante destinado aos héspedes, este termo se refere a disposicao dos
talheres, pratos, copos de vinho, dgua, guardanapos e demais utensilios utilizados no café da
manha, almoco, chd ou jantar na mesa onde serd servida a refeicdo. Na cozinha, este termo se
refere a disponibilidade de todos os ingredientes para se preparar uma comida, por exemplo,

deixar disponiveis os ingredientes separados para se preparar um bolo.

Xix
Programa de Pés-graduac¢do em Saneamento, Meio Ambiente e Recursos Hidricos da UFMG



Nao conformidade: ndo atendimento a um requisito especificado, seja por afastamento, seja
por auséncia de uma ou mais caracteristicas da qualidade ou ambiental em relacdo a um

requisito especificado. Desvio.

Objetivo ambiental: propdsito ambiental global, decorrente da politica ambiental, que uma

organizacao se propde a atingir, sendo quantificado sempre que exeqiiivel.

Organizacao: companhia, corporacdo, firma, empresa ou institui¢ao, ou parte ou combinacao
destas, publica ou privada, sociedade andnima, limitada ou com outra forma estatutaria, que
tem fungdes e estrutura administrativa proprias. NOTA - Para organiza¢des com mais de uma

unidade operacional, cada unidade isolada pode ser definida como uma organizacao.

Parte interessada: individuo ou grupo interessado ou afetado pelo desempenho ambiental de

uma organizagao.

Politica ambiental: declaracdo da organizacdo, expondo suas inten¢des e principios em
relacdo ao seu desempenho ambiental global, que prové uma estrutura para acao e defini¢ao

de seus objetivos e metas ambientais.

Prevencao de poluicdo: uso de processos, priticas, materiais ou produtos que evitem,
reduzam ou controlem a poluicdo, os quais podem incluir reciclagem, tratamento, mudangas
no processo, mecanismos de controle, uso eficiente de recursos e substituicdo de materiais.
NOTA - Os beneficios potenciais da prevencao de polui¢do incluem a reducdo de impactos

ambientais adversos, a melhoria da eficiéncia e a reducdo de custos.

Programa Atuaciao Responsavel: traducio e adaptacido pela ABIQUIM do Responsible Care
Program. Criado no Canadd pela Canadian Chemical Producers Association CCPA, é um
programa destinado as industrias quimicas focado no gerenciamento ambiental. Considerado
no seu aspecto mais amplo, inclui a seguranca das instalacdes, processos e produtos,
preservacdo da saude ocupacional dos trabalhadores, prote¢do do meio ambiente, por parte

das empresas do setor e ao longo da cadeia produtiva.

Programas de gestao: forma sistematica de gerenciamento estabelecido de forma a atender

objetivos e metas propostas que inclui: atribuicdo de responsabilidades em cada funcdo
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pertinente da organizacdo, meios e prazos dentro dos quais os objetivos e metas propostos

devem ser atingidos.

Qualidade ambiental: estado das principais varidveis do ambiente que afetam o bem estar
dos organismos, principalmente os humanos. Termo empregado para caracterizar as
condicdes do ambiente segundo um conjunto de normas e padroes ambientais

preestabelecidos.

Representante da direcdo: membro da organizacio nomeado pela alta dire¢do que,
independentemente de outras atribui¢des, deve ter responsabilidade e autoridade para
assegurar que 0S processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e ambiental
sejam estabelecidos, implementados e melhorados continuamente, além de relatar a alta

direcdo sobre o desempenho deste sistema de gestdo.

Room Service: servico de quarto disponivel para os hospedes do Hotel. Sua maior utilizacao
se processa a noite devido os restaurantes estarem fechados para os héspedes, porém pode ser
utilizado durante o dia, caso o héspede deseje um chd, ou ter o café da manha servido no

quarto.

Sistema de gestao ambiental: a parte do sistema de gestdo global que inclui estrutura
organizacional, atividades de planejamento, responsabilidades, praticas, procedimentos,
processos e recursos para desenvolver, implementar, atingir, analisar criticamente e manter a

politica ambiental.

Steward: pessoas responsdveis pela limpeza da cozinha e demais dreas de alimentos e
bebidas. Estas pessoas sdo responsdveis por fazer com que os copos, talheres, pratos e panelas
estejam sempre com aspecto de limpo e brilhante. Apds a limpeza, os utensilios que possuem

brilho sdo lustrados, de forma a realgar sua beleza.

Turn over: movimentacao, circulagdo, giro. O nimero de vezes que os valores e recursos de
uma empresa, como estoques, matérias-primas, pessoal etc., sdo substituidos num dado
periodo, geralmente um ano; a taxa dessa substitui¢do. Rotacdo. Faturamento, rotatividade de

pessoal.
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1 INTRODUCAO

A agressao ao meio ambiente, colocando em risco o destino do préprio homem, tem gerado
um desconforto universal que assombra a humanidade neste inicio de milénio. Por isso, nos
ultimos anos, a sociedade vem acordando para a problematica ambiental, repensando o mero
crescimento econdmico, buscando férmulas alternativas, como o desenvolvimento
sustentdvel, cuja caracteristica principal consiste na possivel e desejavel conciliacdo entre

desenvolvimento, preserva¢ao do meio ambiente e a melhoria da qualidade de vida.

Compatibilizar meio ambiente e desenvolvimento sustentdvel significa considerar os
problemas ambientais dentro de um processo continuo de planejamento, atendendo-se
adequadamente as exigéncias de ambos e observando-se as suas inter-relagdes particulares a
cada contexto sociocultural, politico, econdmico e ecolégico. Ou seja, implica dizer que a
politica ambiental ndo deve impor-se como obstaculo ao desenvolvimento, mas sim em um de
seus instrumentos, ao propiciar a gestao racional dos recursos naturais, os quais constituem a

base material da nossa sociedade (MILARE, 2004).

Este conflito entre o desenvolvimento e a preservagdo ambiental gera inimeras pressoes
entre os ambientalistas de todo o mundo e as novas exigéncias de mercado. Desta forma,
estudos de qualidade ambiental emergiram na década de 70, seguidos pelos grandes acidentes
ambientais ocorridos na década de 80, ressaltando-se a importancia do gerenciamento
ambiental através da inser¢do de um planejamento que envolvesse todo o ciclo de vida do

produto.

Algumas entidades internacionais e nacionais, preocupadas com as questdes ambientais,
iniciaram estudos relacionados com a qualidade ambiental, visando buscar normas de
homogeneiza¢do de procedimentos, de medidas, de materiais e/ou de uso que reflitam o
consenso internacional nos diversos dominios de atividades, compatibilizando os interesses

de mercado com o desenvolvimento sustentavel.

Entre as muitas iniciativas tomadas em referéncia ao tema, deve-se mencionar a
normatizagdo internacional elaborada pela ISO (Internacional Organization for
Standardization), compreendida na série ISO14000. Esta organizacdo internacional, sediada
em Genebra, vem atuando dentro dos seus fins societdrios especificos, desde 1947. Nos

ultimos anos, ela editou normas para assegurar o sistema de gestdo da qualidade dos produtos
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industriais, a série ISO9000. A série ISO14000 visa resguardar, sob o aspecto da qualidade
ambiental ndo apenas os produtos como também o0s processos produtivos, representando um

grande passo no caminho da producio sustentivel (CASCIO, 1996).

Para representar o Brasil junto a ISO, a ABNT (Associag¢do Brasileira de Normas Técnicas),
assim como representa aquela organizacdo junto as autoridades brasileiras, oficializou o uso
corrente no pais das normas ISO, que passaram a se chamar NBR ISO. Em semelhante
contexto e na medida em que o Poder Publico Brasileiro endossa as normas da ABNT, tais
normas se revestem de um cardter especial quanto a sua aplicabilidade, quase adquirindo
significado legal. Somente ndo adquirem este cardter legal porque continuam sendo de

implementagdo voluntdria pelas organizacdes e ndo obrigatério como as leis.

Essas normas pretendem definir sistematicas de padronizacdo em relacio a problemas
existentes ou potenciais, prescricoes destinadas a utilizacdo comum e repetitiva, com vistas a
obten¢do de um grau 6timo de ordem em um dado contexto. Tais normas sdo aplicdveis a
quaisquer tipos e tamanhos de organizagdes fabricantes de produtos destinados ao
consumidor final ou insumos para outras organizagdes, bem como aplicdveis a prestadores de
servigos. Os objetivos principais destas normas sao: gerar economia devido a reducdo de
retrabalhos e padronizagdo das atividades, facilitar a comunicacdo entre os fabricantes,
clientes e demais partes interessadas, enfoque nas condi¢des de satide e seguranca dos
empregados, e eliminacdo de barreiras técnicas e comerciais entre os diferentes paises,

favorecendo uma abordagem global aos meios de produgao (FIESP, 2004).

Cada vez mais o desempenho ambiental destas organizacdes tem sido considerado como
diferencial competitivo e necessdrio para disputar espaco no crescente mercado globalizado.
Para tanto, um sistema de gestdo integrado da qualidade e ambiental propicia ordem e
consisténcia para que uma organizacdo administre suas questdes ambientais através da
previsado, priorizagdo e distribui¢do de recursos nos aspectos ambientais mais significativos
(VITERBO, 1998) e na melhoria da competitividade de seus produtos e servigos através da
melhoria da qualidade e da reducdo do custo de producdo dos mesmos. Desta forma, o
presente trabalho objetiva estudar a sistemdtica de gestdo integrada ambiental e da qualidade
em dois tipos de organizagdes, de forma a subsidiar com dados concretos o beneficio ou ndo

da implementacdo de tais sistemas.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral

O objetivo geral desta pesquisa consiste em realizar um estudo avaliativo dos beneficios da
implementacdo de um sistema integrado de gestdao: NBR ISO9001:2000 — “Sistema de Gestao
da Qualidade — Requisitos” e NBR ISO14001:1996 — “Sistema de Gestdo Ambiental —
Especificacao e diretrizes para uso”, utilizando-se como estudo de caso duas organizagdes:
uma empresa do segmento quimico (segmento industrial) e uma empresa do segmento

hoteleiro (prestacao de servicos).

2.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos sdo propostos como:

e Elaborar um protocolo para conducdo das entrevistas com os colaboradores da
organizacdo e subsidiar a avaliagdo dos resultados obtidos como forma de verificacao da

implementacdo do SIG (Sistema Integrado de Gestao);

e Fazer um levantamento das caracteristicas da organizacdo antes e depois da

implementagdo do SIG;
¢ Quantificar os desperdicios das organizac¢des antes e depois da implementacao do SIG;

¢ Identificar os resultados utilizando os indicadores de desempenho propostos pela FIESP

sobre consumo de energia elétrica, consumo de dgua e geracao de residuos.

Programa de Po6s-graduagdo em Saneamento, Meio Ambiente e Recursos Hidricos da UFMG



3 REVISAO DA LITERATURA

3.1 Qualidade na industria

A manufatura sempre foi considerada uma arte nobre. Todo artesdo tinha orgulho do préprio
trabalho que levava seu nome. Tudo era definido por ele, desde a compra da matéria prima
até o preco de venda e o controle da qualidade. O know how era passado de pai para filho e

destes para os aprendizes, que atuavam ao lado de seus mestres.

No século XIX, pds Revolugdo Industrial o processo, antes artesanal, transferiu-se para as
fabricas. Originada na Europa, a Revolu¢do Industrial foi a mola mestra para o sistema de
fabricas, que subdividiu o negdécio em tarefas multiplas e especializadas, tornando
ultrapassados artesdes e pequenos comércios. Os artesdes passaram a trabalhar em fabricas, e
muitos proprietdrios tornaram-se supervisores de producdo, ji que havia oportunidade para

operéarios qualificados e semi-qualificados (GARVIN, 2002).

Naqueles tempos, gerenciar a qualidade era funcdo exclusiva da producdo. As fébricas
maiores, com processo de produ¢do mais complexos, tinham inspetores de qualidade nas
proprias linhas de montagem, e estes se reportavam a supervisores de producao. A qualidade
era garantida pelo esforco dos trabalhadores, monitorado pelos supervisores. Os EUA
adotaram a mesma pratica. A produ¢do em massa de bens manufaturados tornou-se possivel
mediante a divisdo do trabalho e a criacdo de pecas intercambidveis, 0 que ndo foi bem

assimilado pela sociedade, acostumada a ter bens feitos sob medida.

O moderno sistema industrial comegou a emergir no final do século XIX. Nos EUA,
Frederick Taylor foi o pioneiro em gerenciamento cientifico, definindo que o planejamento e
o controle de processos eram responsabilidades dos engenheiros industriais e, com isso,
aumentando a produ¢do sem aumentar o nimero de artesdes qualificados. Através do estudo
dos tempos padrdo, Taylor imprimiu aos processos um ritmo nunca antes visto: 0s operarios
trabalhavam o mesmo nimero de horas e produziam muito mais, devido a racionalizagao dos
métodos de produgcdao (CAMPOS, 1996A). Os engenheiros industriais pensavam o tempo
todo em como tornar as tarefas mais simples, e os trabalhadores e supervisores apenas
aplicavam o que lhes era proposto. Segundo Taylor, uma das principais obrigacdes da
administrag¢do industrial era estudar cientificamente cada elemento de produgao, uma vez que

os operarios nao tinham condi¢des para analisar seu trabalho e estabelecer racionalmente
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qual o processo mais eficiente. Essa abordagem tornou-se base para um sensivel aumento da

producdo, transformando a industria norte americana em lider mundial de produtividade.

A producdo em linha de montagem dividia operagdes complexas em procedimentos simples,
que podiam ser executados por trabalhadores ndo qualificados, resultando em produtos
altamente técnicos de baixo custo. Mas o sistema Taylor tinha também conseqiiéncias
negativas, especialmente por ignorar os relacionamentos humanos no trabalho. Além disso, a
produtividade elevada contrastava com a qualidade do produto final, pois a prioridade do
supervisor de producdo era cumprir prazos, em vez de se preocupar com questdes de
qualidade. Ele perdia o emprego se ndo atendesse aos programas de produgdo, mas era

apenas repreendido se a qualidade fosse ruim.

A alta administracdo finalmente percebeu que a qualidade sofria com esse sistema e, para
restaurar o equilibrio entre qualidade e produtividade, foram criados departamentos centrais
da qualidade, liderados por um inspetor chefe, responsavel pelos inspetores de linha que,
independentemente das operacdes de fabricagcdo, passaram a avaliar o trabalho, devolvendo
pecas defeituosas para que fossem consertadas. Todos os inspetores existentes em todas as

unidades foram transferidos para esse novo departamento.

Ap6s Taylor, outros estudiosos realizaram experimentos e desenvolveram teorias, sempre
objetivando aumentar a produgdo e incrementar resultados financeiros. Depois da I Guerra
Mundial, houve uma mudanca significativa na inddstria, com o crescimento das empresas,
que deixaram de ser unidades isoladas para trabalhar integradas, fazendo com que o
trabalhador nao tivesse mais o controle total sobre o produto final e se tornasse especialista,
responsdvel por apenas uma parte do processo. Isso, inevitavelmente, influenciou

negativamente a qualidade do produto.

3.1.1 Gerenciamento da qualidade

Em meados da década de 1920 observou-se a primeira onda de controle estatistico de
processo (CEP). A Bell System e a Western Electric criaram um departamento de engenharia
de inspec¢do para lidar com os problemas causados pelos defeitos de seus produtos e pela falta
de coordenagdo entre seus departamentos. George Edwards e Walter Shewhart foram os

responsaveis por este processo (CAMPOS,1996B).
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Esse foi o periodo da garantia da qualidade, no qual esta passou a ser vista como parte das
responsabilidades da geréncia. Em 1924, o matemdtico Walter A. Shewhart desenvolveu os
graficos de controle e, alguns anos depois, H. F. Dodge e H. G. Romig produziram as tabelas
para inspec¢do por amostragem, caracterizando o inicio do controle estatistico da qualidade.
Em 1931, Shewhart langou seu livro sobre o tema, sendo o uso de gréficos de controle mais
difundido em 1946, a partir da criacdo da American Society for Quality Control - ASQC.
Isso propiciou um método de controle econdmico da qualidade em ambiente de producdo em

massa (AKAO, 1996).

Shewhart criou e desenvolveu o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), difundido por Deming
anos depois. Embora o principal interesse de Shewhart fosse a metodologia estatistica, ele
estava muito consciente a respeito dos principios de gerenciamento e de ciéncia

comportamental, sendo o primeiro a discutir aspectos filosoficos da qualidade.

No sentido de tentar entender melhor os meios de producdo e analisar o comportamento dos
operérios de fabrica, entre 1927 e 1932 ocorreram experiéncias nas instalacdes da Western
Electric Co., Chicago, EUA, também conhecido como Experimento de Hawthorne, com o
objetivo de apontar o caminho para uma nova abordagem que motivasse as pessoas no
trabalho (AKAO, 1996). A idéia era associar o comportamento dos trabalhadores a sua
produtividade. Fez-se uma investiga¢do, coordenada por Elton Mayo, para determinar o
efeito da variacdo da intensidade de iluminagdo na producdo dos trabalhadores da fébrica.
Verificou-se que a produtividade dos trabalhadores colocados a parte da equipe de producao

e monitorados aumentava sempre, independentemente do nivel de intensidade da luz.

Mais estudos foram feitos sempre em torno deste mesmo tema, até que se chegou a conclusao
de que maior a liberdade, menos supervisao e a oportunidade de alterar um ritmo pré-fixado,
sem a repressdo de um chefe de turma, faziam a producdo aumentar. Os trabalhadores ndo
sabiam por que conseguiam produzir mais na sala de testes, mas ficou o sentimento de que a
melhoria da producdo estava, de alguma maneira, relacionada com as condi¢des de trabalho,
da rotatividade de pessoal (turn over) e do efeito das condicdes fisicas do trabalho na

produtividade os empregados.

A II Guerra Mundial acelerou o passo da tecnologia da qualidade e os conceitos bdsicos de

controle da qualidade se expandiram rapidamente. Profissionais de garantia da qualidade
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desenvolveram técnicas de andlise de falhas para resolver problemas, engenheiros da

qualidade passaram a se envolver nos estagios iniciais de projetos de produtos.

3.1.2 Qualidade no Japao

Ap6s a II Guerra Mundial, a situacdo do Japao era de devastacdo total. Quase todo o parque
fabril japonés tinha sido destruido e a populacdo ndo possuia moradia nem alimentacdo
adequadas. A industria norte-americana voltou a produzir bens de consumo, para os quais
havia grande procura e nenhuma concorréncia, pois os EUA detinham 40 % da economia

mundial e apenas 7 % da populagao.

O Plano Marshall, que na Europa significou ajuda econdmica em condi¢Oes extremamente
favordveis, no Japao significou também orientacdo técnica especializada a fim de se
recuperar a grande defasagem existente e implantar modernas técnicas de gestdo, havendo

muita énfase na qualidade.

Em 1946, foi fundada nos EUA a American Society for Quality Control (ASQC hoje
chamada ASQ) e, no Japdo, a Japanese Union of Scientists in Engineers — JUSE, com o
objetivo de desenvolver e disseminar praticas e métodos na drea da qualidade. Uma das
primeiras iniciativas da JUSE foi formar o Grupo de Pesquisa de Controle da Qualidade,
cujos principais membros foram Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa e Tetsuichi Asaka, que
lideraram o controle da qualidade japonés, organizando os primeiros Circulos de Controle da

Qualidade — CCQ.

Em 1950, W. Edwards Deming foi ao Japdo, a convite da JUSE, proferir palestras para
lideres industriais, tendo em vista a preocupag¢do em reconstruir o Japao, conquistar novos
mercados e melhorar a reputacdo dos produtos japoneses. A contribuicdo de Deming foi tdo
expressiva para o processo de qualidade japonés, que foi criado o prémio Deming em 1951,

€m sua homenagem.

Em 1954, Joseph M. Juran visitou o Japdo introduzindo uma nova era no controle da
qualidade. Ele liderou a passagem de uma fase, na qual as atividades relativas a qualidade
baseavam-se nos aspectos tecnoldgicos das fébricas, para uma nova fase, na qual a
preocupacao com a qualidade passou a ser global e holistica, abarcando todos os aspectos do

gerenciamento e toda a organizacao.
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Na segunda metade da década de 1950, o Total Quality Control — TQC ganhou fama,
expandindo o conceito da qualidade de forma a incluir a qualidade do projeto, o
desenvolvimento do produto e os indicadores de desempenho. O TQC requer que todos os
colaboradores (presidente, operarios, terceiros, fornecedores e clientes) participem das

atividades de melhoria da qualidade (JUNIOR, 2002).

Para os japoneses ha também o Total Quality Management — TQM, uma abordagem gerencial
da organizagao baseada na participag¢do de todos, dirigida para a satisfacdo do consumidor e

dos membros da organizacdo e da sociedade.

A partir dos anos 1970, a qualidade dos produtos japoneses, principalmente dos automdveis e
a dos televisores, comecou a superar a dos produtos americanos. Os consumidores tornaram-
se mais exigentes na hora da compra e mais preocupados com o preco e a qualidade dos

produtos (ANDRIANTI, 1991).

3.2 Normas ISO9000

3.2.1 Historico

Em 1946, na cidade de Londres, Inglaterra, 25 paises decidiram criar uma organizacao
internacional com o objetivo de facilitar, em nivel mundial, a coordena¢do e a unificacio de
normas industriais. Essa organizacdo, com sede em Genebra, Sui¢a, comecou a funcionar
oficialmente em 23 de fevereiro de 1947 com a denominacdo de International Organization
for Standardization (ISO) ou Organizacdo Internacional de Normaliza¢do. Na verdade, a
sigla deveria ser IOS porém optou-se por “iso” por derivar da palavra grega ‘“isus”,

significando “igual”. Esta denominagao facilita sua divulgacao.

A ISO € uma organizacdo ndo governamental internacional que retine mais de uma centena
de organismos nacionais de normalizacdo. Representando paises que respondem por cerca de
95% do PIB mundial, tem por objetivo promover o desenvolvimento da padronizagdo e de
atividades correlacionadas, de forma a possibilitar o intercdmbio econdmico, cientifico e

tecnoldgico em niveis mais acessiveis aos aludidos organismos (ABNT ISO9001, 2000).

A normalizacdo € uma atividade que estabelece, em relacio a problemas existentes ou
potenciais, prescri¢des destinadas a utilizagcdo comum e repetitiva, com vistas a obtengao do

grau 6timo de ordem em um dado contexto. Os objetivos da normalizagao sao:
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- economia — proporcionar a reducdo da crescente variedade de produtos e procedimentos;

- comunicacdo — proporcionar meios mais eficientes de troca de informacdes entre o
fabricante e o cliente, melhorando a confiabilidade das relagdes comerciais;

- seguranga — proteger a vida e a saude;

- prote¢do do consumidor — prover a sociedade de meios eficazes para aferir a qualidade de
bens e servigos;

- eliminacdo de barreiras técnicas e comerciais — evitar a existéncia de regulamentos
conflitantes sobre bens e servicos em diferentes paises, facilitando, assim, o intercambio
comercial.

Considera-se que o primeiro documento a normalizar 0 que entdo se denominava ‘“‘garantia
da qualidade” foram as normas militares norte americanas MIL-Q-9858, uma especificacao
de sistema da qualidade, e MIL-1-45208, que descreve os requisitos de um sistema de
inspecdo. Ambas eram muito menos abrangentes do que suas sucessoras. Auditoria e

rastreabilidade, por exemplo, eram topicos ainda ausentes de seus textos.

O marco seguinte foi a publicacdo, nos EUA, de documentos referentes a area nuclear,
juntamente com a norma americana ANSI N45.2 e o apéndice B do 10CFR50 (Cdédigo de
Regulamentos Federais). Outros documentos de repercussao internacional foram as normas
canadenses da série CSAZ.299, gragas ao seu conteido didatico. A primeira versdo dessas
normas serviu para a elaboragdo das normas brasileiras NBR 8593 a 8597. Outras normas
foram emitidas também por paises como Franca, Noruega e EUA, mas com repercussao

apenas nacional.

O padrio de referéncia internacional para a normalizacdo de sistemas da qualidade sé foi
possivel com o surgimento das normas BS4891 e BS5179, que tinham carater de cédigo de
praticas, sem qualquer aplicacdo em situagcdes contratuais, mas que, em 1979, orientam o
surgimento da BS5750, que continham em sua parte 1, uma especificacdo da qualidade, e nas
partes 2 e 3, especificacdes para sistemas de inspecdo. A parte 1 da BS5750 comecou a ser
usada em relacdes contratuais. O British Standard Institute (BSI) iniciou entdo um processo
de certificacdo de terceira parte, para avaliar e cadastrar empresas que estivessem em

conformidade com os requisitos dessa norma.

Finalmente, em 1987, a ISO lancou a familia de normas ISO9000, fortemente baseadas nas

normas britanicas da qualidade e nas experiéncias e contribuicdes de especialistas e
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representantes de diversos paises, € que conseguiram superar divergéncias quanto a
terminologia, conceitos e praticas e chegar a um resultado que pode ser considerado um
marco histérico na evolugdo da garantia e da gestdo da qualidade. A partir desse momento,
essas normas comecaram a evoluir. Em 1994, foi realizada a primeira revisao geral, a fim de
melhorar sua interpretacdo e garantir a inclusdo dos aspectos preventivos da garantia da
qualidade. Essa revisdo foi considerada superficial, pois foram feitas apenas pequenas
adequacdes formais, visando antecipar as grandes alteracdes previstas para o ano 2000. Em
2000, ocorreu a segunda revisdo, mais significativa, tendo maior énfase ndo sé os aspectos

industriais como também os aspectos de servico.

De modo geral, grande parte das normas requer revisoes periddicas. Varios fatores provocam
a sua obsolescéncia, por exemplo, evolucdo tecnoldgica, novos métodos e materiais, novos
requisitos de qualidade e segurancga, entre outros. Levando em consideragdo esses fatores, a
ISO estabeleceu que as normas devem ser revisadas em intervalos inferiores a cinco anos.
Essa revisdes periddicas provocam uma constante adaptacdo nas atividades de certificacao,
pois as organizagdes certificadas precisam adaptar e melhorar seus sistemas de gestdo para
incluir os novos requisitos que sdo inseridos nas normas de referéncia. A certificagdo passa,

entdo, a ser uma atividade dindmica, que proporciona a organiza¢do oportunidades de

melhoria consideraveis.

A partir do inicio da década de 1980, comecou a ficar evidente que as crescentes exigéncias
do mercado, nos aspectos custo e de qualidade, aliadas a uma maior consciéncia ecologica
estavam gerando um novo conceito da qualidade, holistica e orientada também para a
qualidade de vida (DELLARETTI, 1996). As organizacdes € os paises que perceberam isso e
se preparam mais cedo para esta nova realidade, usando melhor os avancos tecnoldgicos
disponibilizados no periodo, colheram os frutos através de uma participagdo maior nos

mercados tradicionais e, principalmente, da criacdo de novos mercados (MOURA, 1994).

3.2.2 Estrutura das normas 1S0O9000

As normas da série ISO9000:2000 tém os seguintes propdsitos:

1 Resolver as dificuldades encontradas pelos pequenos negdcios, que ndao dispdem de
especialistas ou de departamentos de gestdo da qualidade com conhecimento suficiente

para interpretar os requisitos da norma e implementa-los adequadamente.
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2 Adequar as normas as necessidades dos setores emergentes, mas especificamente os
setores de servigos, como saude, educacdo, tecnologia da informac¢do, entre outros, uma
vez que as normas da versdo anterior, [ISO9001:1994, apesar de aplicdveis a estes setores,

possuiam termos mais aplicaveis as industrias do que a prestagcao de servigo.

3 Reduzir o nimero de diretrizes que foram surgindo, com o objetivo de esclarecer sua
aplicacdo, quer para setores especificos, quer para diferentes portes de organizacdes ou

para categorias de produtos.

4 Contemplar a evolu¢do das necessidades dos usudrios e clientes, as quais sofreram

profundas modifica¢des nas duas utltimas décadas.

5 Adequar a estrutura da norma e o conteido dos requisitos a gestdo orientada para

processos, que modernamente orienta a estrutura da maioria das organizagoes.

6 Orientar a gestao das organizagdes, além da certificacdo ou do registro de seus sistemas

de gestdo da qualidade, na dire¢do da melhoria do desempenho.

7 Possibilitar a implementagao integrada de multiplos sistemas gerenciais, notadamente dos

sistemas de gestdo ambiental, objeto das normas ISO14000.

Com base nestes propdsitos foram aprovadas as seguintes normas:

1) NBR IS09000:2000 - Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e

Vocabuldario.

2) NBR ISO9001:2000 — Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos.

3) NBR IS09004:2000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Diretrizes para Melhoria

de Desempenho.

As normas da familia ISO9000 tratam da garantia e gestdo da qualidade em um organizagao.
A norma NBR ISO9001:2000 mais especificamente, serve para que as partes envolvidas em
uma relacdo contratual tenham confianca em que os requisitos acordados serdo
consistentemente atingidos e em que o sistema da qualidade serd continuamente aprimorado.

Para tanto, o cliente potencial requer normalmente a certificagdo da organizagdo fornecedora.
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A norma NBR ISO9001:2000 contempla oito principios de gestdo da qualidade: foco no
cliente, lideranca, envolvimento de pessoas, abordagem de processos, abordagem sistémica
da gestdo, melhoria continua, abordagem factual para a tomada de decisdes e relacionamento

mutuamente benéfico com fornecedores.

Uma importante caracteristica pode ser notada no titulo da norma, que na versao anterior era
denominada de Sistemas da Qualidade — Modelo para Garantia da Qualidade. Na revisao de
2000, o titulo foi modificado para Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos, enfatizando
que, além da garantia da qualidade para o cliente e para a propria administracdo, busca-se

também o incremento dos indicadores relativos a qualidade, ao processo e ao negdcio

(RODRIGUES, 1999).

Os requisitos da norma NBR ISO9001:2000 estdao disponiveis na Tabela 01 e sao distribuidos

conforme abaixo:
Sec¢do 0 — Introdugdo

Esta se¢do trata da importancia de uma decisdo estratégica para mostrar a ado¢@o do sistema
de gestdo. Destaca também a possibilidade da organizagdo utilizar a norma para avaliar sua
capacidade de atender aos requisitos do cliente, tanto os regulamentares quanto os da prépria
organizagdo. E importante frisar que a abordagem por processo e a compatibilidade com

outras normas sdo os pontos fortes da versao 2000.
Secao 1 — Objetivo

O objetivo da norma NBR IS0O9001:2000 € especificar os requisitos de um sistema de gestio
da qualidade. Esses requisitos sdo usados para que uma organizacdo demonstre sua
capacidade de fornecer produtos ou servicos de acordo com os requisitos do cliente e quanto
pretende aumentar a satisfacdo do cliente. Neste item, também sdo mencionadas as situac¢des
de aplicagdo da norma. Todos os requisitos da norma pretendem ser aplicdveis a todas as
organizacoes, sem levar em consideracdo o tipo, tamanho e produto fornecido (ISO, 2000),
porém quando algum item da norma ndo puder ser aplicdvel, por exemplo, responsabilidade
pelo projeto, devido a natureza de uma organizacdo e seus produtos, este item pode ser

excluido, no entanto somente sdo permitidas exclusdes no capitulo 7 da norma.

Secdo 2 — Referéncias normativas
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Esta secdo trata dos fundamentos e do vocabuldrio de um sistema de gestao da qualidade.

Secao 3 - Termos e defini¢des

Para os efeitos desta norma, aplicam-se os termos e definigbes da norma NBR
ISO9000:2000. Nesta secdo, o termo “organizacdo” foi usado como unidade para a qual a
norma se aplica e fornecedor a outra organizacdo provedora de bens ou servicos como
insumos, tratamentos, entre outros que servem de entrada para a organizacdo prover seus

produtos e servigos.

Secdo 4 — Sistema de Gestao da Qualidade

Esta secdo apresenta os requisitos gerais de um sistema de gestdo da qualidade, abrangendo
todo o modelo de processo. Os principais elementos desta secdo contemplam a elaboragdo de

um manual da qualidade, controle de documentos e controle de registros da qualidade.

Sec¢do 5 — Responsabilidades da direcao

Nesta secdo estdo todas as ferramentas que permitem garantir a capacidade de andlise da
funcionalidade do sistema, sua melhoria continua, além de promover as necessdrias
modificagdes no sistema de gestdo da qualidade, na politica da qualidade e nos objetivos e
metas. A secdo subdivide-se em comprometimento da dire¢do, foco no cliente, politica da
qualidade, objetivos da qualidade, planejamento do sistema de gestdo da qualidade,
responsabilidade e autoridade, representante da dire¢do, comunicacdo interna e andlise critica

pela direcao.

Secdo 6 — Gestdo de recursos

Foca a disponibilidade dos recursos necessarios, a disponibilidade de pessoal capacitado,
treinamento, instalacdes adequadas e ambiente de trabalho. Esta se¢do inclui como principais
elementos recursos humanos, competéncia, treinamento e conscientizacio, infra estrutura e

ambiente de trabalho.
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Sec¢ao 7 — Realizacdo do produto

Compreende o planejamento, desenvolvimento, fabricagdo e o0s acompanhamentos
necessarios a adequada execug¢do do produto ou servico. Esta secdo se subdivide em
realizacdo do planejamento, processos relacionados a clientes, projeto e desenvolvimento,
aquisicdo, producdo e fornecimento de servigco e controle dos dispositivos de medicdo e

monitoramento.
Secdo 8 — Medigdo, andlise e melhoria

Esta secdo tem por objetivo o acompanhamento dos resultados através de monitoramento
interno que engloba: medi¢do e monitoramento da satisfagdo dos clientes, auditoria interna,
medicdo e monitoramento dos processos, medicdo e monitoramento dos produtos, controle
de produto ndao conforme, andlise de dados, melhoria continua, acdes corretivas e

preventivas.

Uma metodologia bastante utilizada para medir o desempenho das organizacdes ¢ através da
utilizacdo de indicadores. Estes indicadores sdo correlagdes entre o que se produz e o que se
deseja comparar, por exemplo: tonelada de produto produzido/ kwh de energia elétrica
consumida, tonelada de produto produzido/m’ de 4gua consumida, total de UH’s ocupadas/
UH’s disponiveis (taxa de ocupagdo), entre outros. Este tipo de comparagdo relativa mede o
desempenho das organizagdes porque independe de sazonalidade, ou seja, aumento de
producdo gera aumento de consumo de energia, porém, como a comparacdo é relativa, a

proporcionalidade deveria ser mantida.

Esta diferenca de proporcionalidade indica se a organizagcdo gerencia ou ndo seus processos
de forma otimizada para manter o equilibrio custo — lucratividade dentro do esperado pela

organizacao.

Existem indicadores que sdo propostos pelas organizacdes em funcdo do que se deseja
comparar. A FIESP, Federacao das Industrias do Estado de Sao Paulo, propds em 2004 uma
série de indicadores de desempenho de forma a auxiliar as organizacdes a comparar seus
resultados com outras organizagdes, unificando o critério. Entre os indicadores propostos

pela FIESP estao: consumo de energia/tonelada de produto produzido, consumo de dgua em
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m’/tonelada de produto gerado, geracdo de efluentes industrias em m’/tonelada produzida,

geracdo de residuos em tonelada/produto produzido, entre outros.

O monitoramento destes indicadores contribui para medir e melhorar o desempenho das
organizagdes porque compara resultados, em geral mensalmente, em diferentes situacdes ao

longo do ano, gerando uma previsibilidade dos processos.

Os requisitos da norma NBR ISO9001:2000 visam prevenir a ocorréncia de nao
conformidades em qualquer fase do ciclo produtivo de um bem ou servico, desde o

planejamento até a entrega, instalagdo, assisténcia técnica e demais atividades pds-venda

(TEBOUL, 1999).
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Tabela 01: requisitos da norma NBR ISO9001:2000.

NBR IS09001:2000 Item
Introducao

Generalidades 0.1
Abordagem de processo 0.2
Relag¢@o com a NBR ISO9004 0.3
Compatibilidade com outros sistemas de gestdo 0.4
Objetivo

Generalidades

Aplicagdo

Referéncia normativa 2
Termo e defini¢des 3
Sistema de gestao da qualidade 4
Requisitos gerais 4.1
Requisitos da documentagio 42
Generalidades 4.2.1
Manual da Qualidade 422
Controle de documentos 423
Controle de registros 424
Responsabilidade da direcio 5
Comprometimento da dire¢do 5.1
Foco no cliente 52
Politica da Qualidade 5.3
Planejamento 5.4
Objetivos da qualidade 54.1
Planejamento do sistema de gestao da qualidade 542
Responsabilidade, autoridade e comunicagio 55
Responsabilidade e autoridade 5.5.1
Representante da dire¢do 552
Comunicacao interna 553
Andlise critica pela direcio 5.6
Generalidades 5.6.1
Entradas para a anilise critica 5.6.2
Saidas da analise critica 5.6.3
Gestio de recursos 6
Provisdo de recursos 6.1
Recursos humanos 6.2
Generalidades 6.2.1
Competéncia, conscientizagio e treinamento 6.2.2
Infra estrutura 6.3
Meio ambiente 6.4
Realizacdo do produto 7
Planejamento da realizacdo do produto 7.1
Processos relacionados a clientes 7.2
Determinacdo dos requisitos relacionados ao produto 7.2.1
Andlise critica dos requisitos relacionados ao produto 722
Comunicag@o com o cliente 723
Projeto e desenvolvimento 73
Aquisi¢ao 74
Controle de producdo e fornecimento de servico 7.5
Controle de dispositivos de medicdo e monitoramento 7.6
Medicao, anilise e melhoria 8
Generalidades 8.1
Medi¢do e monitoramento 6.2
Satisfacdo dos clientes 8.2.1
Auditoria interna 8.2.2
Medic@o e monitoramento de processos 823
Medi¢do e monitoramento de produto 8.2.4
Controle de produto nio conforme 8.3
Andlise de dados 8.4
Melhorias 8.5
Melhorias continuas 8.5.1
Acdo corretiva 8.5.2
Acdo preventiva 8.5.3

Fonte: NBR IS09001:2000.
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3.3 Historico ambiental

O histérico da interagdo do homem sobre o tema ambiental poderia comecar em épocas
muito remotas, porém as influéncias mais significativas geradas por esta interferéncia foram
consideradas mais expressivas a partir do século XX. Devido o préprio crescimento
populacional humano, a necessidade de melhor utilizacdo dos recursos naturais e a
disposi¢do responsdvel dos residuos gerados levou a sociedade a buscar uma forma de
gerenciamento de todo este processo, de forma a assegurar que as geracoes futuras tenham

acesso.

No entanto, foi apenas na segunda metade do século XX que um grupo de cientistas,
reunidos no chamado Clube de Roma, na década de 1960, utilizando-se de modelos
matematicos, preveniu dos riscos de um crescimento econdmico continuo baseado na
exploragdo de recursos naturais nao renovaveis. Seu relatério “Limits of Growth”, publicado
em 1972, foi um sinal de alerta que incluia projecdes, em grande parte ndo cumpridas, mas
que teve mérito de conscientizar a sociedade dos limites de exploracdao do planeta (VALLE,

2002A).

A década de 1960 viu surgir os primeiros movimentos ambientalistas motivados pela
contaminagdo das 4guas e do ar nos paises industrializados. Ja4 vinha ocorrendo a
contaminac¢do da baia de Minamata, no Japdo, proveniente de uma industria quimica. Criara-
se a consciéncia de que os residuos incorretamente dispostos podem penetrar na cadeia
alimentar e causas mortes e deformagdes fisicas em larga escala, por meio de um processo de
bioacumulac@o. A descontaminacdo do rio Tamisa e a melhoria do ar ambiente de Londres
sdo exemplos dessa fase precursora dos cuidados com o meio ambiente que poderiamos
denominar de década da conscientiza¢do. Contribuiu muito para essa conscientizacdo um
livro chamado “Silent Spring”, 1962, da escritora Rachel Carson, no qual a autora alerta para
o uso indiscriminado de pesticidas, que, além de matar os insetos como se pretendia,

envenenavam oS péSS&I‘OS .

Os anos de 1970 foram a década das regulamentacdes e do controle ambiental. Apds a
Conferéncia das Nacdes Unidas sobre o meio ambiente, realizada em Estocolmo em 1972, as
nacdes comegaram a estruturar seus 6rgaos ambientais e estabelecer suas legislagcdes visando

o controle da poluicdo ambiental. Poluir passa a ser crime em diversos paises. Como
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decorréncia dessa conferéncia foi criado o Programa das Nagdes Unidas para o meio

ambiente PNUMA e instituido o dia 05 de junho como Dia Internacional do Meio Ambiente.

Em 1973, criou-se a Convencdo sobre o Comércio Internacional de Espécies de Flora e
Fauna Selvagens em Perigo de Extin¢do (CITES). Em 1974, foi estabelecida a relacdo entre
os compostos de clorofluorcabonos, designados como CFC’s e a destruicdo da camada de
ozOnio na estratosfera. Em 1978, na Alemanha, surgiu o primeiro selo ecolégico, o Anjo
Azul, destinado a rotular produtos que se distinguem por suas qualidades ambientais. Na
mesma década de 1970, a crise energética, causada pelo subito aumento do preco do
petréleo, trouxe a discussio dois importantes temas: racionaliza¢do do uso da energia e busca
de combustiveis mais limpos, de fontes renovaveis. As primeiras tentativas de valorizacdo
energética de residuos unem o dois temas desta década: meio ambiente e conservacao de
energia. A necessidade de se assegurar formas de desenvolvimento que sejam sustentaveis a

longo prazo comegou a surgir no painel de temas em discussao.

Com a chegada de década de 1980, a entrada em vigor de legislacdes especificas que
controlam a instalacdo de novas industrias e estabelecem exigéncias para as emissdes nas
inddstrias existentes, desenvolveram-se empresas especializadas na elaboracao de Estudos de
Impactos Ambientais e de Relatérios de Impacto sobre o Meio Ambiente (EIA / RIMA). Os
residuos passaram a ocupar lugar de destaque nas discussdes sobre contaminagdo ambiental.
Alguns acidentes de vulto, como Bhopal, na India (1984), Chernobyl, na entdo Unido
Soviética (1986), a contaminacdo do rio Reno (1986) e a constatacdo progressiva da
destruicdo da camada de ozdnio trouxeram, finalmente, a discussdo dos temas ambientais

para o dia-a-dia do homem comum.

Nesta mesma década também foi marcante a preocupacdo com a substituicdo de algumas
substancias e materiais cuja disposicdo no meio ambiente gera impactos relevantes. A
presenca de benzeno, chumbo, cloro, cromo, enxofre, merctrio, entre outros, passou a ser
visto com sérias reservas na composi¢ao de produtos e nos residuos e emissdes gerados por
sua utilizacdo. Na Alemanha, em 1987, a industria de pilhas e baterias instituiu uma cadeia
logistica reversa para receber e destinar, de forma ambientalmente adequada, seus produtos
descartados pelos consumidores ao fim de suas vidas uteis. Foi a década da globalizacdo das
preocupacdes com a conservacao do meio ambiente, sendo firmado o Protocolo de Montreal,

em 1987, para implementar a Convencdo de Viena para protecdo da camada de ozdnio
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(1985), que bane toda a familia de produtos quimicos, os clorofluorcabonos ou CFC’s e
estabelece prazos para sua substituicdo e o relatério da Comissdo Mundial sobre Meio
Ambiente e Desenvolvimento, instituida pela Assembléia Geral das Na¢des Unidas. Também
chamada de Relatorio Brundtland em razdo do nome de sua coordenadora, este relatério
também foi publicado em 1987 sob o titulo de “O nosso futuro comum” e disseminou,
mundialmente, o conceito de Desenvolvimento sustentdvel. Ainda nos anos de 1980, foi
firmado o Tratado de Basiléia, Suica, que estabelece as regras para os movimentos
transfronteiricos de residuos, dispde sobre o controle da importacdo e exportagdo e proibe o
envio de residuos para paises que ndo disponham de capacidade técnica, legal e
administrativa para recebé-los, sendo também utilizada para coibir o comércio de residuos

toxicos para os paises menos desenvolvidos (BECKER, 2002).

Na década de 1990, ja consciente da importancia de manter o equilibrio ecolégico e
entendendo que o efeito nocivo de um residuo ultrapassa os limites da drea em que foi gerado
ou ¢ disposto, o homem se viu preparado para internalizar os custos da qualidade de vida em
seu orcamento e pagar o preco de manter limpo o ambiente em que vive. A preocupacdo com
0 uso parcimonioso das matérias primas escassas € nao renovaveis, a racionalizacdo do uso
da 4dgua e da energia, o entusiasmo com a reciclagem, que combate o desperdicio,
convergiram para uma abordagem mais ampla e ldgica de tema ambiental, que pode ser

resumida pela expressao Qualidade Ambiental.

Igualmente, a concep¢do dos produtos e, em muitos casos, de suas respectivas embalagens,
introduziu novos conceitos. Um produto para ser bem aceito deve permitir a reciclagem de
todos os seus componentes na montagem e sua desmontagem deve ser facil (SACHS, 1986).
O conceito de ecoproduto chega ao marketing e a publicidade. Em 1992 € lancado o primeiro
refrigerador que nao utiliza CFC e os automdveis passaram a ser projetados ja se tendo em
vista a reciclagem de todos os seus componentes ao fim da sua vida util, Ciclo de Vida dos

Produtos.

Nesta mesma década, entram em vigor as normas internacionais de gestdo ambiental,
denominadas série ISO14000. Para as organiza¢des que aderem aos conceitos de gestdo
introduzidos por estas normas, a questdo ambiental deixa de ser um tema problematico, uma
parte da solu¢do maior: o correto posicionamento das organizagdes na sociedade, por meio

do respeito ao meio ambiente e da qualidade e competitividade de seus produtos (VALLE,
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2002 B). A introdu¢do de novos conceitos como Certificagdio Ambiental, Auditoria
Ambiental (ISO19011, 2002) e Gestao Ambiental, tende a modificar a postura reativa que
marcava, até recentemente, o relacionamento entre as organizacdes, os O0rgaos ambientais e
as Organizacdes Nao Governamentais (ONG’s). Uma nova postura, baseada na
responsabilidade soliddria, comeca a relegar a um segundo plano as preocupagdes com
multas e autuacdes que vao sendo substituidas por um maior cuidado com a imagem da

organizagdo e com o aumento de sua competitividade no mercado globalizado.

A partir de 2000, as preocupacgdes ambientais atingem seu dpice com as discussdes em torno
da mudanca climética. Pelo Protocolo de Kyoto, firmado em 1997, os paises industrializados
se comprometem a reduzir, até 2012, suas emissdes de gases que contribuem para o
aquecimento global em 5,2%, calculados com base nos niveis de emissdes de 1990. A
implementacdo desse compromisso, uma vez ratificado o protocolo, 0 mesmo apoiar-se-4 na
aplicagdo dos chamados Mecanismos de Desenvolvimento Limpo, por meio de
financiamento de projetos que contribuam para a reducdo de emissdes ou que as compensem
pelo seqiiestro dos gases poluentes da atmosfera, o chamado Seqiiestro de Carbono
(THEODORUO, 2002). Na area das substancias poluentes também foram tomadas iniciativas
importantes. Em 1998 foi adotada a Convencdo sobre o Consentimento Previamente
Informado (PIC), conhecida como convencao de Roterda, que estabelece o principio do pais
importador poder decidir quais produtos quimicos perigosos consente em receber. E em 2001
foi aprovada, em Estocolmo, a Convenc¢do dos Poluentes Organicos Persistentes (POP’s), que

bane o uso de doze substiancias toxicas.

3.4 Normas 1SO14000

3.4.1 Historico

Até recentemente, as questdes relacionadas com meio ambiente eram enfrentadas, no campo
da regulamentacdo técnica, pela defini¢dao de padrdes e limites de emissdes que deveriam ser
respeitados pelos geradores de impactos ambientais. Nao havia uma abordagem sistémica do
problema ambiental que relacionasse causas e efeitos de forma abrangente. Os esforcos de
normalizacdo realizados pelos diversos paises se restringiam, quase sempre, a métodos de
ensaio € de amostragem que permitissem avaliar o atendimento aos padrdes e limites

legalmente estabelecidos.
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De outra parte, algumas iniciativas visando identificar e promover produtos que nio agridam
0 meio ambiente comecaram a ser tomadas de forma isolada, em alguns paises, com a criacao
de simbolos e rétulos ecoldgicos, os chamados selos verdes. Um produto que ostente esses
simbolos pode ser considerado ambientalmente correto, merecedor, portanto, da preferéncia
do consumidor. Esses rétulos representam, na realidade, uma certificagdo ambiental do
produto e um poderoso elemento mercadoldgico, prestigiando a empresa que o produz em
detrimento de seus concorrentes. Assim, foram criados selos verdes em diversos paises
desenvolvidos, comeg¢ando pelo Anjo Azul, introduzido na Alemanha em 1978, para
identificar produtos que, no julgamento de seus outorgantes, ndo causavam danos ao meio

ambiente quando comparado com produtos congéneres.

Um novo passo para a abordagem sistémica das atividades relacionadas com o meio
ambiente foi dado pela British Standards Institute (BSI), em 1992, com a homologacdo da
norma BS 7750, que introduziu procedimentos para estabelecer um Sistema de Gestdo
Ambiental nas organizacdes, mais tarde servindo de base para a norma ISO14001. A norma
BS7750 estabelece um paralelo ambiental com a norma britanica de gestdo da qualidade

BS5750, que serviu de base para elaboracdo das normas ISO9001 de gestao da Qualidade.

Com a experiéncia acumulada na elaboracdo das normas ISO9000 e sensibilizada pelas a¢des
que ja vinham sendo tomadas por diversos paises para criar suas proprias normas de gestao e
certificacdo ambiental, a ISO constituiu, em 1993, um novo comité técnico, o TC 207,
incumbido de elaborar normas internacionais que assegurassem essa abordagem sistémica a
gestdo ambiental e possibilitassem a certificacdo ambiental da organizacdo e de produtos.
Essa nova série recebeu a designacdo de 1SO14000 e, a exemplo das normas ISO9000,
aplica-se tanto a atividades industriais como as atividades extrativas, agroindustriais e de

Servigos.

Para poder desenvolver este plano de normaliza¢do, ambicioso por sua abrangéncia e pelo
curto prazo em que se pretendia implantd-lo, o TC 207 foi estruturado em seis subcomités
técnicos, além de um comité coordenador:

- SC1 — Subcomité de Gerenciamento Ambiental

- SC2 — Subcomité de Auditoria Ambiental

- SC3 — Subcomité de Rotulagem Ambiental

- SC4 — Subcomité de Avaliacao de Desempenho Ambiental
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- SC5 — Subcomité de Analise do Ciclo de Vida

- SC6 — Subcomité de Termos e Defini¢des

Antecipando a convergéncia das normas ISO9001 e ISO14001, foi criado um grupo tarefa
incumbido de harmonizar os trabalhos do TC 207 e do TC 176, de forma a tratar os assuntos

comuns, como auditoria, de forma a poder ser aplicado a ambos sistemas de gestao.

As normas ISO14000 sdao voluntdrias e ndo prevéem a imposicao de limites préprios para
medi¢do da poluicdo, padronizacio de produtos, niveis de desempenho, etc. Sdo concebidas
como um sistema orientado para aprimorar o desempenho da organizacao por intermédio da
melhoria continua de sua gestdo ambiental, sem a pretensdo de impor indices e valores

minimos.

Com a série ISO14001, as normas ambientais transcendem as fronteiras nacionais e colocam
a gestdo ambiental no mesmo plano ja alcancado pela gestdo da qualidade. Cria-se, entdo,
mais um condicionante para o €xito da empresa que exporta e disputa sua posicdo em um
mercado globalizado. Conciliar caracteristicas ambientais dos produtos e servigos com 0s
paradigmas da conservagdo ambiental, é cada vez mais um requisito essencial para as
organizacdes serem competitivas e manterem posicoes comerciais arduamente conquistadas.
Por outro lado, as organizacdes que buscam na qualidade ambiental um fator de sucesso para

se posicionar bem no mercado no qual atuam encontram, nas normas ISO14000, a

oportunidade de se valorizar internacionalmente.

Uma das caracteristicas do conjunto de norma ISO14000 é a uniformidade de rotinas e
procedimentos necessdarios para uma certificagdo, cumprindo um mesmo padrao de
exigéncias vélidos internacionalmente. A norma da série que orienta para esta certificacdo € a
I[SO14001 denominada Sistemas de Gestdo Ambiental — Especificacdo e Diretrizes para Uso.
Para que este certificado seja reconhecido internacionalmente, é necessario que o processo de
certificacdo seja feito por uma terceira parte, ou seja, uma entidade especializada e

independente, reconhecida por um organismo autorizado de acredita¢do ou credenciamento.

Essa certificacdo ambiental internacional beneficia, em especial, as organizagcdes que sao
obrigadas a comprovar a adequagdo de seus produtos e processos aos novos paradigmas

ambientais, cumprindo exigéncias distintas em cada pais para onde exportam. A
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conformidade com uma norma reconhecida internacionalmente tende a reduzir o nimero de

auditorias ambientais independentes exigidas, seja por clientes ou agéncias ambientais.

Para alcancar a certificacio ambiental, uma organizacdo deve cumprir trés exigéncias

basicas:

- ter implantado um Sistema de Gestao Ambiental

- cumprir a legislacdo ambiental aplicavel ao local da instalagao

- assumir um compromisso com a melhoria continua de seu desempenho ambiental.

3.4.2 Estrutura das normas ISO14000

Da mesma forma que as normas da série ISO9000 buscam o melhor gerenciamento e a
melhoria do desempenho de um sistema de gestdo focado na qualidade, a série ISO14000
propde também a melhoria do desempenho das organiza¢des porém focada do desempenho
ambiental. O objetivo da série ISO14000 € prover as organizacdes os elementos de um
sistema de gestdo ambiental eficaz, passivel de integracdo com outros sistemas de gestdo, de

forma a auxilid-las a alcangar seus objetivos econdOmicos e ambientais.

Da mesma forma que na série ISO9000, a tnica norma certificivel é também a NBR
I[SO14001:1996. A finalidade desta norma € equilibrar a protecdo ambiental e a prevenc¢do da
poluicdo com as necessidades sécio-econdmicas. Esta norma também compartilha principios
comuns de sistemas de gestdo da qualidade segundo a norma NBR ISO9001, sendo possivel

as organizacoes utilizar um sistema tnico.

A Tabela 02 cita todos os requisitos da norma NBR ISO14001:1996 estando sua estrutura da

seguinte forma:

Secado 1 — objetivo e campo de aplicacdo

Esta secdo define o campo de aplicacdo da norma. Esta aplicagdo se deve aos aspectos
ambientais que possam ser controlados pela organizacdo e sobre os quais presume-se que ela
tenha influéncia. Em si, a norma ndo prescreve critérios especificos de desempenho

ambiental. A norma se aplica a qualquer organizagdo que deseje:
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1) Implementar, manter e aprimorar um sistema de gestdo ambiental.

2) Assegurar-se de sua conformidade com sua politica ambiental definida.

3) Demonstrar tal conformidade a terceiros.

4) Buscar certificacdo/registro de seu sistema de gestdo ambiental por uma organizacao

externa.

5) Realizar uma auto-avaliacdo e emitir auto declaracdo de conformidade com esta

norma.

Tabela 02: requisitos da norma NBR ISO14001:1996.
NBR 1SO14001:1996 Item
Objetivo e campo de aplicacio 1
Referéncias normativas 2
Definicoes 3
Requisitos do sistema de gestao ambiental 4
Requisitos gerais 4.1
Politica ambiental 4.2
Planejamento 4.3
Aspectos ambientais 43.1
Requisitos legais e outros requisitos 43.2
Objetivos e metas 433
Programas de gestao ambiental 434
Implementacdo e operacio 4.4
Estrutura e responsabilidade 4.4.1
Treinamento, conscientiza¢io e competéncia 4.4.2
Comunicagdo 443
Documentacio do sistema de gestdo ambiental 444
Controle de documentos 4.4.5
Controle operacional 4.4.6
Preparacdo e atendimento a emergéncias 4.4.7
Verificagdo e acdo corretiva e preventiva 4.5
Monitoramento e medi¢do 45.1
Nao conformidade e a¢des corretiva e preventiva 452
Registros 453
Auditoria do sistema de gestdo ambiental 454
Andlise critica pela administragdo 4.6
Anexos
Diretrizes para uso da especificacdo A
Correspondéncia entre NBR ISO9001 e NBR ISO14001 B
Bibliografia C

Fonte: NBR ISO14001:1996.
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Secao 2 — Referéncia normativas

Nao existem referéncias normativas aplicaveis a NBR ISO14001:1996 até o momento.

Secdo 3 — Defini¢des

Nesta secdo sdo definidos termos utilizados no corpo da norma que encontram-se, também,

disponiveis no Glossario desta dissertacao.

Secdo 4 — Requisitos do sistema de gestdo ambiental

Esta se¢do descreve todos os requisitos aplicdveis ao sistema de gestdo ambiental de uma
organizacdo. Estes requisitos sdo: politica ambiental, aspectos e impactos ambientais,
requisitos legais e outros requisitos, objetivos e metas, programas de gestdo ambiental,
estrutura e responsabilidade, treinamento, conscientizacdo e competéncia, comunicacao,
documentagao do sistema de gestdo ambiental, controle de documentos, controle operacional,
preparacdo e atendimento a emergéncias, monitoramento € medi¢do, ndo conformidades,
acoes corretivas e preventivas, registros, auditoria do sistema de gestdo ambiental e andlise

critica pela diregao.
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Para atingir esta certificacdo devem ser evidenciados, em uma primeira fase, o0s
compromissos e principios gerenciais da organizac¢do, baseados na sua politica ambiental.
Valendo-se do estabelecimento desta politica, sdo definidos objetivos e metas da organizacao
e os procedimentos a serem seguidos por todos os seus colaboradores. Ainda nesta fase,
devem ser criados procedimentos de controle de documentagdo e deve ter inicio o

treinamento do pessoal.

Uma segunda fase permite identificar os pontos vulnerdveis existentes nos procedimentos
ambientais da organizacdo, ou seja, informacdes que podem ndo estar suficientemente

evidentes com o exigido pela norma, objetivando sua correcao e melhoria.

As organizagdes que ja se preocupavam com sua imagem ambiental ou ja possuiam esta
cultura, tétm maior facilidade em se destacar a norma ISO14001, e em prazo mais curto, obter
a certificacdo. Em seguida vem a fase da certificacdo, em que a organizacdo se submete a
uma auditoria ambiental, que deve comprovar sua conformidade com os padrdes de
qualidade exigidos pela legislagdo ambiental, tanto nacional como local, e pelos manuais de

gestdo instituidos pela organizagdo.

Como a norma ISO14001 requer a observancia de todas as leis ambientais aplicdveis, como
pré-requisito essencial para certificar, tal certificacdo fica restrita a um local fisico definido.
A certificacdo vale, portanto, para o estabelecimento que estiver instalado naquele local e
fica vinculada ao cumprimento de toda a legislacio ambiental que tenha efeito sobre o

referido local.

A fim de eliminar ou reduzir os impactos ambientais causados por suas atividades sobre o
meio ambiente, a organizacdo certificada compromete-se a melhorar continuamente seu
desempenho ambiental. Para tanto, terd de identificar a aplicar tecnologias adequadas para
tratar ou pelo menos dispor corretamente seus residuos da producdo, e prever que seus

proprios produtos, ao fim de suas vidas uteis, serdo residuos.

A adesdo da norma ISO14001 nao exige como pré-requisito a certificacdo ISO9001 e vice-

versa. S3o sistemas independentes, embora a adesdo a ambos gere economias de escala
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N

quanto a documentacdo e a parte pratica das auditorias periddicas que ambos sistemas

exigem.

O Brasil tem tido participacdo ativa no desenvolvimento e implantacido da série ISO14001,
tendo participado ativamente das negociacdes através do grupo GANA — Grupo de Apoio a
Normatizacdo Ambiental, constituido por diversos setores da economia brasileira e apoiado
por 6rgaos governamentais, criado no ambito da ABNT com o fim especifico de acompanhar
e analisar o desenvolvimento da maioria das normas da ISO14000, sendo constituido pelo

Comite Brasileiro de Normas Técnicas em gestdo ambiental, também conhecido por CB38.

Ja dentro de novo modelo de normatiza¢do técnica, instituido pelo Conselho Nacional de
Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (CONMETRO) em 1992, o Brasil reagiu
rapidamente ao desenvolvimento das normas ISO14000, instituindo uma Comissdo Técnica
de Certificacio Ambiental em 1995, a qual desenvolveu uma série de normas e

procedimentos para a institui¢do de um Sistema Brasileiro de Certificacdo Ambiental.

Desde entdo, o Brasil conta com uma estrutura de credenciamento de organismos de
certificacdo de gestdo ambiental de acordo com a norma ISO14001, credenciamento este
feito pelo Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial

(INMETRO).

Ao final de 1999, o Brasil superou o nimero de 100 empresas certificadas, no fim de 2000
este nimero superava 200 e, segundo a Revista Meio Ambiente Industrial de 2004, este
numero supera 1500 certificagdes, fortalecendo o sistema brasileiro de normas técnicas
ambientais e, em ultima instancia, o desenvolvimento de ferramentas gerenciais ambientais,

incluindo-se a auditoria ambiental.

3.5 Sistemas Integrados de Gestao

Existe a tendéncia de se aproveitarem as oportunidades de integrac@o dos sistemas de gestao

da qualidade com outros sistemas de gestao eventualmente adotados nas organizacoes.

Nao existe uma forma pasteurizada ou uma receita de aplicacdo de como montar um sistema
integrado, cada organizacdo dentro de sua histdria, sua percepcao, realidade e entendimento

das normas vai delinear suas interfaces. Inevitavelmente muitos documentos serao
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integrados, no entanto € importante assegurar que estes documentos permanegam objetivos,

concisos € 0 mais importante: sejam realmente utilizveis.

Alguns exemplos de documentos que podem ser integrados: Manual de Gestdo, Politica,
controle de documentos e registros, sistemdtica de treinamento, conscientizacdo e
competéncias, auditorias internas, acdes corretivas € preventivas, objetivos e metas,

programas de gestdo e sistemdticas de comunicacao.

De forma a facilitar a implementacdo, convém adotar um dos sistemas de gestdo como base
de sustentacdo. Em geral, as organizacdes adotam a ISO9001 como sistema base e os demais
elementos abordados pela ISO14001 sdo inseridos neste suporte. Alguns elementos das

normas merecem um detalhamento maior, conforme descrito a seguir.

3.5.1 Elementos de um Sistema Integrado de Gestao Ambiental - SIG

Politica Integrada

A formulacdo da Politica Integrada da organizacdo, definida pela alta direcdo, trata-se de
uma declaragdo dos principios e intengdes da empresa em relacdo ao seu desempenho que
devem nortear o planejamento das acdes e o estabelecimento de seus objetivos e metas em

qualidade, meio ambiente e satde e seguranca.

Para implementa¢do bem sucedida é fundamental:

» Compromisso de todos - declaracdo da alta direcdo quanto aos principios e

compromissos da empresa;

» Diagnéstico ambiental - (“onde estamos™) e das metas (“onde queremos chegar”™);

» Difundir sua Politica para acionistas, colaboradores, fornecedores, clientes e

comunidade.

» Incluir atendimento aos requisitos legais, melhoria continua, prevencdo da

polui¢do, prevencao a acidentes e foco do cliente.

Planejamento

28
Programa de Po6s-graduagdo em Saneamento, Meio Ambiente e Recursos Hidricos da UFMG



O planejamento se constitui num plano para o cumprimento da Politica Integrada proposta,
devendo estar especificados os procedimentos para sua implementagdo e operacdo que
completam esta a Politica, baseando-se na identificacdo dos aspectos ambientais de suas
atividades, que podem ou ndo afetar o meio ambiente, bem como dos objetivos, metas e

programa de gestao.
Avaliaciao dos aspectos ambientais, perigos e riscos

A avaliacdo dos aspectos ambientais permite a determinacdo dos impactos gerados pela
atividade sobre o meio ambiente, bem como os perigos e riscos associados. Pode ser feita
através da andlise do fluxograma do processo produtivo da empresa, considerando entradas e

saidas de cada processo.
Requisitos Legais/Corporativos

E o levantamento de toda legislagiio ambiental, saide e seguranca, requisitos especificos dos
clientes e a avaliacdo dos requisitos internos da empresa aplicdveis aos aspectos ambientais
de atividades, produtos ou servigos. Este requisito costuma ser bastante complexo uma vez
que os responsdveis pelo seu gerenciamento nem sempre possuem a formacao juridica e,
mesmo que possuissem, sao assuntos complementares porém de multiplas searas,
aumentando ainda mais sua complexidade. Normalmente as empresas terceirizam este
levantamento e a sua atualizacdo junto aos Orgdos legislativos, gerenciando as mudancgas

ocasionadas por estas atualizac¢des e verificando sua pertinéncia.
Objetivos, Metas e os programas de gestao

Os objetivos sdo aqueles propostos para atender as diretrizes definidas na Politica, passiveis
de realizag@o e as metas sdo propostas para que estes objetivos sejam atingidos, detalhados e
passiveis de quantificagdo. Os programas de gestao sdo uma forma sistemdtica de assegurar a
concretizacdo destes objetivos e metas, definindo os prazos, responsdveis, as agdes
necessdrias e 0s recursos para a realizacdo de tais atividades. As organiza¢des podem
subdividir estes planos com os focos de qualidade, meio ambiente e saide e seguranca.
Muitos deles ja possuem uma abordagem integrada, por exemplo, reduzir produtos ndo

conformes € um objetivo da qualidade, porém atende aos interesses ambientais de reducao da
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geracdo de residuos, além de reduzir, para aqueles casos de produtos perigosos, 0s riscos

ocupacionais.
Alocacao de Recursos

E a disponibilizacdo dos recursos humanos, financeiros e técnicos necessarios a
implementacdo do plano de acdo. Os recursos podem estar definidos no or¢amento anual mas

convém que sejam explicitados para assegurar a manutencdo e melhoria do SIG.
Implementacio e Operacao

O desenvolvimento de mecanismos de apoio e capacitacdo é fundamental para garantir uma
implementacdo efetiva. Ela pode ser realizada em etapas a medida que se tenha maior

conscientizacdo em relagcdo aos objetivos da Politica Integrada.
Estrutura e responsabilidade

E necessario definir, documentar e comunicar papéis, responsabilidades e autoridades. As
funcdes, responsabilidades e autoridades na implementacdo e operagao do SIG devem estar

divididas entre todos 0s processos.

Faz-se necessdria a definicdo de um representante com o objetivo de assegurar o
cumprimento dos requisitos das normas e relatar a performance do SIG para a alta direcdo. A
maioria das organizacdes define este representante como uma Unica pessoa, porém este
representante € alicercado por um comité multifuncional para assegurar que diferentes
percepgdes agreguem valor ao SIG e as atividades de manutencdo do SIG sejam divididas,

para ndo sobrecarregar um ou outro colaborador.
Treinamento, conscientizacao e competéncia

Todos os funciondrios devem estar envolvidos nos resultados e, para tal € fundamental que
recebam treinamento geral e especifico apropriado as suas tarefas, de forma a estarem
conscientes da responsabilidade quanto ao atendimento as diretrizes do SIG, aos impactos na
qualidade dos produtos, aspectos ambientais, perigos e riscos que seu desempenho pode
provocar, assim como as conseqiiéncias decorrentes do nao atendimento aos procedimentos

estabelecidos.
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Comunicacao

z.

E necessdria uma boa comunicacdo entre todos os departamentos com o registro dos
documentos, para que o SIG seja eficiente. As partes interessadas devem ser comunicadas
quanto a Politica, objetivos e metas, programas de gestdo, desempenho da empresa e demais
informacdes que demonstrem a eficdcia do SIG. A empresa pode divulgar seu SIG, através

de canais internos, informativos e jornais locais.
Documentacao e registros do SIG

E recomendado que os processos e procedimentos operacionais sejam definidos,
adequadamente documentados e atualizados quando necessdrio. As informacgdes
documentadas permitem a andlise e revisdo do sistema, para garantir que sejam atingidos os
objetivos e metas. A documentagdo deve ser legivel, datada e identificada, estabelecida e
controlada, de forma a fornecer: informagdes dos processos, normas internas e
procedimentos operacionais, plano de emergéncia, entre outros. Recomenda-se que aqueles
processos e operacdes cujas atividades possam causar ndo conformidades nos produtos,
impacto ao meio ambiente e/ou riscos aos colaboradores sejam especificados e controlados

com os objetivos de:

Prevenc¢do de poluicao;

o Monitorar e reduzir emissoes;

e Investir em melhorias;

e Abrir caminhos para novas pesquisas.

® As diferentes operacdes e atividades que contribuem para impactos ambientais

A gestdo de rotina visa assegurar a conformidade com os requisitos legais, enquanto que a
Gestdo Estratégica visa antecipar e/ou responder a eventuais alteracdes dos requisitos de

desempenho organizacional.

Preparacio e atendimento a emergéncias
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E fundamental implementar um plano de respostas as emergéncias que abranja, além das
questdes de satide e seguranca dos colaboradores, questdes relativas aos aspectos ambientais
criticos identificados. A elaboracdo de planos especificos deve contar com a participacdo de
todos os envolvidos. O plano de atendimento as emergéncias deve ser divulgado e revisado
periodicamente. E importante realizar simulados, onde exeqiiivel, para avaliar se a
sistemdtica proposta atende as necessidades da organizacdo, sendo eficaz na solugdo de

possiveis eventos nao planejados.
Monitoramento e medicao

Sao as medi¢des, o monitoramento e a avaliacdo da performance organizacional. Este
monitoramento inclui os programas de gestdo, planos de acdo para as agdes corretivas e
preventivas, indicadores de desempenho e a questdo explicitada pela nova versdo da
ISO14001, a conformidade legal. Estas acdes devem ser realizadas continuamente e os
problemas e anomalias devem ser encontrados e corrigidos na fonte geradora, de forma a
evitar a sua reocorréncia. Recentemente foi langado pela FIESP uma cartilha com
indicadores de desempenho ambiental bastante interessante, pode ser uma boa fonte de

consulta (FIESP,2004).
Acao preventiva e corretiva

Deve definir responsabilidades e autoridades para investigar caso algo estiver em desacordo e
implementar acdo corretiva eficaz, bem como, planejar agdes preventivas para que nao
voltem a ocorrer as ndo-conformidades, sendo necessdrio para tal um acompanhamento
sistemadtico para assegurar sua eficicia. Esta abordagem € aplicada também para investigacao
das causas de acidentes e incidentes. A maioria das empresas costuma tratar com atencao
especial investigacdes de acidentes ocupacionais € ambientais pelo motivo de sua

peculiaridade intrinseca e devido a abordagem legal envolvida nestes processos.
Auditorias periddicas

O sistema implementado deve ser avaliado freqiientemente quanto a sua eficicia e eficiéncia
de forma a procurar identificar desvios e problemas potenciais. Quanto mais honesta e
profunda for a auditoria interna, mais a organizacdo tende a melhorar seus processos. A

auditoria pode ser dividida em auditoria de processos, produto, conformidade legal, de
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sistema. Cabe a organizacdo definir a melhor forma para que todos os elementos sejam
abordados. Para aqueles casos que apresentarem desvios considerdveis, recomenda-se
destinar uma aten¢do especial no proximo ciclo de auditorias ou realizar uma auditoria

especifica para avaliar qudo eficaz foram as acdes propostas.
Analise Critica

A Andlise Critica efetuada periodicamente pela alta administracio visa assegurar a melhoria

do desempenho da empresa, assegurando sua continua adequacdo e eficicia.

2

E necessdrio apds cada ciclo revisar todos os objetivos e metas alcangadas, verificar o
comprometimento com o SIG e avaliar o desempenho do sistema, o que garantird a
manutencdo da melhoria continua. A abordagem do SIG segue o modelo PDCA (Plan, Do,
Check, Act), fazendo com que o sistema como um todo se desenvolva na busca de uma
melhoria continuada, de forma a atingir um plano superior de qualidade total. Das normas
discutidas neste artigo, a ISO9001:2000 € aquela que possui a abordagem mais didética para
fazer a reunido de andlise critica. Um caminho € seguir os dados de entrada e saida definidos

pela ISO9001 e acrescentar as informacgdes ambientais e de satde e seguranca.
Consideracoes finais

A implementa¢do de um Sistema Integrado de Gestdo ajuda a proteger a saide humana e o
meio ambiente de potenciais impactos ambientais significativos melhorando continuamente o

desempenho da organizacao.

Um SIG eficaz é capaz de integrar e equilibrar interesses econdmicos e ambientais,
possibilitando alcancgar vantagens competitivas significativas no mercado, bem como agir de
forma responsédvel, tanto com a parte interessada interna quanto a externa. E importante
também que esta nova abordagem seja entendida pelos avaliadores externos, uma vez que
cada organizacao possui caracteristicas Unicas € ndo existe uma maneira tnica de se definir e

realizar sistemas de gestao.
3.5.2 Certificacdo

A necessidade das empresas comunicarem aos seus clientes e ao mercado a adequacgdo de seu

sistema de gestdo as normas de referéncia originou a atividade de certificacdo.
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Certificacdo € um conjunto de atividades desenvolvidas por um organismo independente,
sem relacdo comercial, com o objetivo de atestar publicamente, por escrito, que determinado
produto ou processo estd em conformidade com os requisitos especificados. Esses requisitos

podem ser nacionais, estrangeiros ou internacionais.

As atividades de certificacdo podem envolver andlise de documentacao, auditorias, coletas e
ensaios de produtos com o objetivo de avaliar a conformidade com a norma avaliada e sua
manutencdo. Nao se deve pensar na certificagdo como uma agao isolada e pontual, mas como
um processo que se inicia com a conscientizagdo da necessidade da qualidade para a
manutencdo da competitividade e conseqiiente permanéncia no mercado, passando pela
utilizacdo de normas técnicas e pela difusao do conceito de gestdo por todos os processos da
organizacdo, abrangendo seus aspectos operacionais internos e o relacionamento com a

sociedade e o ambiente.

Em 2002 havia cerca de 400 mil certificados em todo o mundo (CB25/ABNT, 2004). O
Brasil apresenta uma das maiores taxas de crescimento em certificagdes, com cerca de

10.000 certificados emitidos para mais de 8.000 diferentes empresas.

A certificagdo € efetuada por um organismo credenciado que, conforme o modelo do Sistema
Brasileiro de Certificagdo (SBC) determinado por Resolu¢do do Conselho Nacional de
Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (Conmetro), deve estar credeciado no
Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (INMETRO) para

exercer a atividade.

O SBC conceitua esse tipo de atividade como certificacdo de terceira parte, na qual uma
entidade independente das partes envolvidas nas relagdes contratuais, fornecedor-cliente,
realiza a avaliagdo do sistema de gestdo da empresa. O INMETRO, em sintonia com os
requisitos estabelecidos pelo Comité de Avaliagcdo da Conformidade (ISO/Casco) e em busca
do reconhecimento internacional, estruturou seu sistema de certificacdo reunindo uma
comissdo de certificacdo com composicao equilibrada de representantes da sociedade. O que
distingue o INMETRO como organismo credenciador no pais é a participacdo efetiva da
sociedade no funcionamento de sua estrutura organizacional. Essa forma de atua¢do mantém
a imparcialidade necessdria na avaliacdo das concessdes dos certificados de registro, para

garantir a credebilidade do sistema de certificagdo e do préprio certificado.
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3.5.2.1 Alguns aspectos sobre a certificacao 1ISO14001

Nao hd como negar a grande contribuicio que a Série ISO14000 tem trazido ao
desenvolvimento de sistemas de gestdo ambiental e ferramentas gerenciais, como a auditoria
ambiental, em vadrios tipos de industrias e atividades, especialmente em paises com pouca
tradicao de gestdo ambiental sistematizada. O bom trabalho conceitual refletido nas normas
de sistema de gestdo e auditoria ambiental, sobretudo, o processo de auto-andlise e
aperfeicoamento por que passa cada empresa que busca uma certificacdo, traz resultados
extremamente positivos para a conscientizagc@o e incorporagdo de valores ambientais nas suas
atividades, muitos deles ndo mensuréveis. Principalmente nos casos em que a empresa nao
possui qualquer sistema formal de gestdo de seus aspectos ambientais, a implantacdo de um
sistema de gestdo como o da ISO14001 e o processo de certificacdo e auditorias periddicas
alavanca o desempenho ambiental da unidade certificada de forma extraordinédria (SALES,
2004). A discussao das questdes ambientais com 0s varios atores de uma unidade, a avaliacio
sistemdtica de seus aspectos ambientais, a identificacdo das normas legais aplicdveis aos
aspectos ambientais e os esforcos de implementacao de um sistema de gestdo que busque de
forma continua a adequacdo da empresa a politica e requisitos ambientais a ela aplicdveis,
incluindo-se os requisitos legais, trazem beneficios diretos que vao da identificacdo de vérias
acoes que melhoram o desempenho ambiental, e ainda reduzem custos, até a descoberta de
profissionais dentro da unidade que se revelam extremamente talentosos e motivados para a

gestdo dos aspectos ambientais da empresa.

De qualquer forma, alguns aspectos ndo podem ser negligenciados pelos responsaveis pelo
desenvolvimento, implantacdo e certificacdo das normas técnicas, sob o risco de perda de
credibilidade do sistema. No caso da ISO14001, e entende-se que qualquer sistema de
certificacdo de sistemas de gestdo ambiental, nem sempre o escopo das normas e respectivas
certificacdes sdo adequadamente comunicados as empresas a serem certificadas e, em dltima

instancia, ao publico em geral.

A implantacdo de um sistema de gestdo, conforme indicado pelas préprias normas, nao
garante por si s6 um desempenho ambiental adequado e, portanto seguro e de acordo com as
leis aplicdveis. A execucdo didria de todas as acdes e medidas previstas no sistema, assim
como a consecugdo de seus objetivos, ndo € objetivo de certificacdo. Por outro lado, o fato

das normas ISO14000 serem desenvolvidas para qualquer tipo de atividade faz com que seus
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requisitos sejam amplos, ou seja, possiveis de serem alcangados de diferentes modos. Isto

vale para a propria adequacdo da unidade certificada aos requisitos legais.

De acordo com a ISO14001, a empresa deve possuir um sistema adequado de identificacio e
ampliacdo das normas legais as suas atividades (item 4.3.2 e 4.5.1 da norma 1SO14001).
Porém a complexidade destes requisitos € demasiada para os profissionais que avaliam o
sistema na certificacdo, uma vez que, em sua maioria, ndo possuem formacdo em Direito,

dificultando o entendimento e aplicagdo clara pelo exigido pelas legislacdes aplicaveis.

Isto faz com que algumas empresas, apesar de certificadas, apresentem ocasionalmente
problemas sérios de inadequacgado a legislacdo ambiental ou de desempenho ambiental. Este
fato, ja ocorrido no Brasil mais de uma vez, tem causado desconfianca em alguns setores da
sociedade, inclusive autoridades ambientais. H4, até mesmo, os que defendem aplicagdao do
Cdédigo de Defesa do Consumidor, em particular suas regras sobre propaganda enganosa, no
caso de empresa que tenha publicado sua certificacdo e no mesmo periodo, violado normas

ambientais legais.

Esta questdo juridica ndo é objeto deste trabalho, mas indica a necessidade de um estudo
mais aprofundado envolvendo setores representativos da comunidade de normatizacao,

empresas, autoridades e representantes da sociedade civil.

Segundo SALES (2004), entende-se que a comunicacdo adequada do escopo e objetivos dos
sistemas de gestdo, e respectivas certificacdes e limitacdes, tanto por parte das entidades
certificadoras para as empresas em busca de certificacdo, como por parte destas empresas ao
pubico em geral, contribuiria positivamente para o melhor entendimento dos beneficios

trazidos por esse tipo de iniciativa.

As Figuras de 01 a 04 apresentam o perfil de distribuicdo das certificacdes no Brasil e no

mundo, permitindo um panorama global e uma melhor visualizacdo destes processos.
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Distribuicao percentual de certificacées 1ISO9001:2000
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Figura O1: Certificacdes no mundo conforme norma ISO9001:2000. Fonte: CB25 — Comité Brasileiro da
Qualidade — ABNT — 2003.
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Figura 2: Certificagdes no Brasil conforme norma ISO9001:2000. Fonte: CB25 — Comité Brasileiro da
Qualidade — ABNT - 2003.
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Distribuicao percentual de certificacées 1ISO14001:1996
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Figura 3: Certifica¢des no mundo conforme norma ISO14001:1996. Fonte: Reinhard Peglau, ISOWORD, 2004.
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Figura 4: Certificacdes no Brasil conforme norma ISO14001:1996. Fonte: CB38 — Comité Brasileiro Ambiental

— ABNT - 2003.
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As Figuras 01 e 03 mostram que a maior porcentagem de certificagdes encontra-se na
Europa. Esta distribui¢do indica uma conseqii€ncia natural do perfil do continente devido ao
elevado nimero de organizacdes presentes, alta competitividade do mercado, necessidade de
um desempenho otimizado para a utilizacdo racional dos recursos naturais, bem como a

necessidade de fabricar e prestar servicos de alto valor agregado a precos competitivos.

A distribuicdo € seguida pela Asia, sendo o Japao o pais de maior expressao neste continente,
0 que acaba alavancando esta distribui¢cdo. Este fato se deve ao maior mercado japonés ser
voltado a exportagdes para os exigentes mercados europeu € americano, que possuem como

critério de aceitacdo de produtos e servicos importados estas certificagdes.

Para a América do Norte, proporcionalmente, o Canada possui grande contribuicdo neste
perfil devido a forte cultura de preservacdo ambiental do pais e o perfil de consumo ser
menos agressivo que nos Estados Unidos, aliado a um nimero menor de empresas, em

relagc@o aos Estados Unidos.

Na América do Sul, o Brasil é o pais de maior expressdo econdmica e maior parque
industrial, deslocando estes percentuais para cima. A Oceania também possui uma presenga
similar a América do Sul, com forte participacio da Austrdlia e Nova Zelandia. A Africa e
América Central sdo praticamente inexpressivas neste contexto devido suas caracteristicas

culturais e fraco parque industrial.

As Figuras 02 e 04 demonstram a grande diferenca entre o estado de Sdo Paulo e os demais
estados brasileiros, indicando o préprio histérico do desenvolvimento industrial brasileiro,
iniciado por Sao Paulo, sendo, posteriormente, ampliado para Minas Gerais, Rio de Janeiro,
Parand, Rio Grande do Sul e Bahia. Este perfil de certificacdo traduz uma similaridade entre
a distribuicdo das certificacdes no mundo: Sao Paulo tem um perfil similar ao da Europa,
muitas organizacoes, densamente povoado, forte competitividade e produtos de maior valor
agregado, enquanto a regido Norte e Nordeste possuem menor nimero de certificagdes
devido as caracteristicas sécio-culturais e interesse de seus empresarios, que influem no

perfil de consumo da populagao.
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3.6 Indicadores de desempenho do sistema de gestao da qualidade e ambiental

Diferentes indicadores tém sido formulados para qualificar e/ou quantificar a situagdo das
mais diversas areas de interesse humano, tais como na saide (indice de natalidade, indice de
mortalidade), educagdo (indice de repeténcia, indice de analfabetismo), economia (renda per
capita), sociologia (indice de desenvolvimento humano) e no meio ambiente (qualidade do

ar).

Estes indicadores ndo espelham a qualidade dos temas em sua totalidade, mas indiretamente
servem de referéncia para aborda-los e trati-los em seus aspectos mais sensiveis. O
desempenho de uma industria também ndo pode ser quantificado de forma absoluta, tendo
em vista a diversificada relacdo que existe entre a atividade industrial € 0 meio ambiente.
Este €, simultaneamente, fonte de matéria prima, energia, dgua e outros insumos, além de ser
o depositario dos residuos e efluentes que dela saem e onde ocorrem os impactos, positivos

ou negativos, sobre os diversos fatores ambientais.

Dessa forma, os indicadores de desempenho da industria devem ser formulados considerando
os diversos aspectos dessa relacio de dependéncia e interferéncia. Na construcdo desses
indicadores, pode se ponderar varidveis com dados da propria dindmica industrial, que dizem
respeito a quantidade ou valor de sua producdo, quantidade de mao-de-obra, valor agregado,
entre outros. A andlise dessas relagdes possibilita realizar avaliagdes ndo sé de desempenho
ambiental mas também de produtividade e competitividade, portanto os indicadores sio
expressOes quantitativas ou qualitativas que fornecem informacdes sobre determinadas

varidveis e suas inter relagdes.
3.6.1 Importancia dos indicadores de desempenho

Cada vez mais, o setor produtivo em diferentes paises estd incorporando em seus custos
aqueles relacionados com a questdo ambiental, implicando necessidades de mudancas
significativas nos padrdes de produgdo, comercializacdo e consumo. Estas mudancas
respondem a normas e dispositivos legais rigidos de controle (nacionais e internacionais),
associados a um novo perfil de consumidor. E fundamental que as empresas busquem uma

relagdo harmonica com o meio ambiente, mediante a ado¢do de praticas de controle sobre:
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1) os processos produtivos,

11) 0 uso de recursos naturais renovaveis e ndo renovaveis.

A melhoria na relacdo com o meio ambiente € capaz de otimizar a produtividade dos recursos
utilizados, implicando beneficios diretos para a empresa, o processo industrial € o produto,

tais como:

m Melhoria da imagem da empresa;

m Manutenc¢do dos atuais e conquista de novos nichos de mercado;

m Reducdo do risco de desastres ambientais;

m Adicdo do valor com a elimina¢c@o ou minimizagao dos residuos;

m Menor incidéncia de custos com multas e processos judiciais;

m Maior didlogo com os 6rgaos de controle e fiscalizacao;

m Economias de matéria prima e insumos, resultantes do processamento mais eficiente e da

sua substituicdo, reutilizagdo ou reciclagem;

m Aumento dos rendimentos do processo produtivo;

m Reducido das paralisa¢des, por meio de maior cuidado na monitora¢iao e na manutengao;

m Melhor utiliza¢do dos subprodutos;

m Conversao dos desperdicios em forma de valor;

m Menor consumo de energia durante o processo;

m Menor consumo de dgua durante o processo;

m Economia, em razdo de um ambiente de trabalho mais seguro;
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m Eliminacdo ou reducdo do custo de atividades envolvidas nas descargas ou no manuseio,

transporte e descarte de residuos;

m Mais qualidade e uniformidade;

m Reducdo dos custos (por exemplo, com a substituicdo de materiais);

m Reducdo nos custos de embalagens;

m Utilizacdo mais eficiente dos recursos;

m Aumento da seguranca;

m Reducido do custo liquido do descarte pelo cliente; e

m Maior valor de revenda e de sucata do produto.

Um dos caminhos para se atingir a sustentabilidade ambiental dos processos produtivos € a
realizacdo da Avaliacdo do Desempenho Ambiental da Industria - ADA, de modo a aferir
como a empresa estd respondendo as questdes ambientais e garantir que ela se torne, ou
permanecga, competitiva. A Avaliacdo do Desempenho Ambiental da Indudstria - ADA
constitui 0 meio para mensurar a eficicia dos procedimentos de conservagdo e/ou otimizacao
do uso dos recursos naturais, bem como das medidas de controle ambiental adotadas, ou a

serem adotadas, pela empresa (FNPQ,2002).

A integracdo dos principios da sustentabilidade, por meio de procedimentos de conservagdo
e controle, aos critérios de desempenho de uma organizagao produtiva, foi impulsionada a
partir de meados da década de 1990, com a divulgacdo das primeiras normas da série ISO
14000. A pesquisa realizada pelo grupo de trabalho que elaborou a norma apontou como
referéncia conceitual mais adequada a selecdo de indicadores de desempenho ambiental,
aquela proposta pela Norma NBR ISO 14031, que trata especificamente das diretrizes para a
avaliacdo de desempenho ambiental e a ado¢ao de indicadores de desempenho ambiental. Na
NBR ISO 14031, descrevem-se duas categorias gerais de indicadores a serem considerados
na condug¢do da Avaliacio de Desempenho Ambiental — ADA: Indicador de Condigdo

Ambiental (ICA) e o Indicador de Desempenho Ambiental (IDA).
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Onde:

Indicadores de Condicdo Ambiental — ICA - fornecem informagdes sobre a qualidade do
meio ambiente onde se localiza a empresa industrial, sob a forma de resultados de medi¢des
efetuadas de acordo com os padrdes e regras ambientais estabelecidos pelas normas e
dispositivos legais. Indicadores de Desempenho Ambiental — IDA sdo classificados em dois

tipos:

m Indicadores de Desempenho de Gestao — IDG — fornecem informagdes relativas a todos
esforcos de gestdo da empresa que influenciam positivamente no seu desempenho ambiental,
por exemplo, reduzindo o consumo de materiais e/ou melhorando a administragdo de seus

residuos sélidos, mantendo os mesmos valores de producgdo.

m Indicadores de Desempenho Operacional — IDO — proporcionam informacdes relacionadas
as operacdes do processo produtivo da empresa com reflexos no seu desempenho ambiental,

tais como o consumo de dgua, energia ou matéria-prima.

E importante ressaltar que a realizacdo da Avalia¢io de Desempenho Ambiental — ADA deve
considerar que as decisdes e acdes de gestdo da empresa estdo intimamente relacionadas com

o desempenho de suas operacoes.
3.6.2 Selecao dos Indicadores

A escolha dos indicadores de desempenho a serem adotados por uma dada organizacdo deve

fundamentar-se em alguns aspectos, tais como:

m objetivos da avaliacdo

m abrangéncia de suas atividades, produtos e servigos
m condi¢des ambientais locais e regionais

m aspectos ambientais significativos

m requisitos legais e outras demandas da sociedade
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m capacidade de recursos financeiros, materiais ¢ humanos para o desenvolvimento das

medigdes.

Em funcdo destes aspectos, devem ser diagnosticados os elementos ambientais, relacionados
com atividades, produtos e servicos, prioritarios para se iniciar um processo de avaliacao de
desempenho. Esse espectro de indicadores de desempenho ambiental podera ser ampliado, na

medida em que julgue necessario considerar outras varidveis, inicialmente nao contempladas.

Os Indicadores de Desempenho Operacional - IDO relacionam-se diretamente com:

m Entrada de materiais (matéria-prima, recursos naturais, materiais processados, reciclados

e/ou reutilizados);

m Fornecimento de insumos para as operacdes da industria;

m Projeto, instalacdo, operacdo (incluindo situa¢des de emergéncia e operacdes nao

rotineiras) e manuten¢do das instalagcdes fisicas e dos equipamentos;

m Saidas (principais produtos, subprodutos, materiais reciclados e reutilizados), servicos,
residuos (solidos, liquidos, perigosos, ndo perigosos, recicldveis, reutilizdveis), e emissdes

(emissdes para a atmosfera, efluentes para dgua e solo, ruido) resultantes das operagdes;

m Distribui¢do das Saidas resultantes das operagdes.

Dessa forma, dependendo do tipo de avaliacdo que se queira proceder, podem ser
selecionados os indicadores de desempenho operacional mais adequados, tais como:
materiais, energia, dgua, fornecimento e distribuicdo, residuos, efluentes liquidos, emissdes,

ruidos, entre outros.
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METODOLOGIA

4.1 Critérios de selecao

Foram estudados dois casos de empresas que implementaram um SIG, a saber:

° Inddstria quimica, Bayer SA, localizada na cidade de Porto Feliz — SP

. Hotel Tropical das Cataratas, localizado em Foz do Iguagu — PR

O critério de escolha adotado para esta industria considerou que, historicamente, os impactos
ambientais das industrias quimicas sempre foram bastante significativos, sendo foco de
atencdo da midia e de demais partes interessadas. Além disso, a escolha desta industria
considerou a consisténcia do seu Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade e Ambiental e

localiza¢do do empreendimento, conforme Figura 05 abaixo:

Figura 05: Foto aérea da inddstria quimica Bayer S.A. Fonte: Bayer S.A., 2004.

A empresa situa-se as margens do Rio Tieté, rio de grande importincia econdmica e cultural
do estado de S@o Paulo, bem como em uma area rodeada de propriedades rurais. Os produtos
fabricados pela empresa sdo pigmentos em p6 utilizados na construgdo civil e em diversas

aplicacdes industriais para pigmentacao.
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Dados bésicos:

- N° de funciondrios: 260

- Mercado de atuacdo: pigmentos industriais e pigmentos de construgdo civil
- Turnos de trabalho: 24 horas

- Capital: multinacional

- Certificagdes: ISO9001:1994 obtida em 1999 e ISO14001: 1996 obtida em 2001.

A outra empresa é um hotel, escolhido por ser um dos poucos hotéis do mundo certificados
em ISO9001 e ISO14001 e pela sua localizag@o bastante especial: interior do parque estadual
de Foz do Iguacu, regido protegida e de referéncia internacional para o Brasil, conforme

Figura 06 abaixo:

Figura 6: Foto aérea do Hotel Tropical das Cataratas. Fonte: Hotel Tropical das Cataratas, 2004.

Os casos de prestadores de servico possuem uma diferenca bastante importante no
levantamento dos aspectos e impactos ambientais, porque, apesar de ndo possuirem um risco
ambiental tdo elevado quanto uma industria quimica, tem uma significativa geracdo de
residuos, consumo de dgua e energia elétrica. Este caso especifico tem o agravante de se
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localizar em uma drea protegida, o que aumenta ainda mais a responsabilidade do hotel em
zelar pela melhoria de seu desempenho ambiental e da qualidade de seus servicos.

Dados basicos:

- N° de funciondrios: 246

- Mercado de atuacdo: hotelaria voltado, principalmente, para mercado internacional
- Turnos de trabalho: 24 horas

- Capital: nacional

- Certificagdes: ISO9001:1994 obtida em 2002 e ISO14001: 1996 obtida em 2000.

4.2 Metodologia

A metodologia se fundamentou, principalmente, na avaliacdo dos sistemas integrados de
gestdo da qualidade e ambiental implementados por cada organiza¢do e na comparagdo dos
resultados antes e depois da implementa¢do do SIG para cada empresa independentemente,
ou seja, cada organizacdo foi comparada consigo mesma para avaliar o seu proprio

desempenho. Nio foi feita uma comparagdo entre a industria quimica e o hotel.

Os dados foram coletados diretamente nas organizacdes pelo proprio pesquisador, através de
avaliacdo do sistema de gestdo da qualidade e ambiental implementado em relacdo as normas
NBR ISO14001:1996 e da NBR ISO9001:2000. Esta avaliacdo in loco consiste em comparar
o que as normas definem como necessario através de um protocolo elaborado para este fim,
conforme Anexo 1, que avalia item a item das normas de referéncia, como estas organizagoes
efetivamente fizeram para obtencdo da certificacio ISO14001 e da ISO9001, e como esta

implementacdo melhorou os resultados obtidos.

Este questiondrio foi realizado de forma exploratéria, sendo um roteiro para investigagcdo dos
sistemas de gestdo da qualidade e ambiental, ndo sendo seguido, necessariamente, ipsis literis
mas o resultado total do seu conjunto de questdes é que indicard o nivel de maturidade do

sistema de gestdo da qualidade e ambiental proposto por cada organizacao.

Foram realizadas entrevistas com os colaboradores (funcionarios e terceiros) de forma

amostral, ndo sendo entrevistadas 100% da populacio das organizagdes, no entanto a amostra
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foi bastante abrangente uma vez que todos os representantes de cada drea foram
entrevistados, entre eles operadores, chefias, geréncias e diretores. O critério amostral foi
aleatério de forma a contemplar, pelo menos, 30% da populacdo de cada organizacdo,
distribuidas nos seus diversos niveis funcionais, desde os cargos de direcao da empresa até as

fungdes operacionais.

A andlise dos dados foi feita via anélise critica dos resultados obtidos de cada organizacao,
comparando as duas empresas, independentemente, antes e depois da implementacao do SIG.
Esta comparacdo concentrard nos indicadores de desempenho (FIESP, 2004) definidos por

cada organizacdo.

Somente serdo disponibilizados nesta dissertacdao os indicadores, para a Bayer S.A.: consumo
de energia elétrica por tonelada de produto acabado, consumo de dgua por tonelada de
produto acabado, geracdo de residuos por ano e geragdo de residuos sélidos industriais por
ano. Para o Hotel, foram disponibilizados os seguinte indicadores para dissertacdo: taxa de
ocupacdo em porcentagem do total de UH’s disponiveis, consumo mensal de dgua por
pessoa e consumo mensal de energia por pessoa. Os demais indicadores definidos pelas duas
organizacdes como lucratividade, renda obtida pela taxa de ocupacdo do hotel, custo de
producdo por tonelada de produto (caso da Bayer) ndo tiveram permissao para divulgacao

nesta dissertacao, por se tratarem de dados confidenciais.

Como as organizagdes possuem campos de atuacdo muito distintos, foram avaliados os
resultados de cada uma delas, ndo estabelecendo, necessariamente, uma correlacdo entre os
seus dados. As evidéncias obtidas da aplicacdo das sistemdticas propostas por cada
organizacdo foram avaliadas em termos de consisténcia com as normas e foco nos resultados

pretendidos por cada organizagdo, independentemente.

As empresas citadas estdo de acordo com a realizac¢do deste trabalho e as informacdes obtidas
serdo divulgadas, preferencialmente, dentro da academia, com a anuéncia destas
organizagdes. Algumas informacdes detalhadas das sistematicas de realizagdo de diversas

atividades ndo poderdo ser divulgadas por tratarem do know how destas organizagdes.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados foram apresentados em duas fases:
1) descri¢do do sistema de gestdo da qualidade e ambiental de cada uma das organizagdes;

2) resultados obtidos pela aplicagdo do Anexo 1 - Protocolo de Avaliacdo das organizagdes
em relacdo as normas NBR ISO9001:2000 e NBR 1SO14001:1996 com a inser¢do dos
indicadores de desempenho elencados para demonstrar como cada organizacdo se comporta,
apresentando resultados concretos de desempenho, sendo comentado cada um dos

indicadores, no item Medicdo e monitoramento.

O primeiro sistema de gestao apresentado foi o da Bayer seguido pelo Hotel Tropical das
Cataratas. Serdo descritos cada sistema de gestdo, na seqii€éncia que cada organizacdo decidiu
apresentar, seguida pela avaliacdo de cada um através da aplicagdo do protocolo dividido,

seguidos dos indicadores de desempenho aplicdveis a cada organizacao.

5.1 APRESENTACAO DOS SISTEMAS DE GESTAO DAS ORGANIZACOES
5.1.1 SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO DA BAYER SA

Foi estabelecido um manual de gestao, MG - Manual de gestao HSEQ, aplicdvel a todas as
unidades fabris presentes no Brasil, onde encontra-se descrito todo o SIG. Para a unidade de
Porto Feliz, SP, as especificidades sdo definidas em instru¢des de trabalho especificas. O
manual foi distribuido por toda organizacdo e encontra-se disponivel para todos os
colaboradores, sendo um documento controlado do SIG, portanto possui distribuicdo
controlada, conforme sistemdticas definidas pela organizacdo através de instrucdes

especificas para controle de documentos e registros.

I. Objetivo do manual de gestio HSEQ

O objetivo do manual de gestdo é fornecer, a qualquer parte interessada na Bayer e em seus
negdcios, processos, produtos e resultados, uma visdo geral e abrangente do seu sistema de

gestdo de saude, seguranca, meio ambiente e qualidade (HSEQ).
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Nota: apesar do manual ser integrado com gestdo de saide e seguranca, esta dissertacao

avaliard apenas conceitos propostos para gestdo da qualidade e ambiental.

II. Defini¢des

Foi estabelecido o PGOO que contém diversas defini¢des de termos, expressdes e siglas
usadas no sistema de gestdo da Bayer. Todos os padrdes, estratégias, diretrizes, politicas e

outras informagdes sobre o HSEQ estdo disponiveis na intranet da Bayer.

III. Introducdo e visdo geral

A Bayer do Brasil faz parte de uma organizacdo do ramo quimico-farmacéutico com
presenca mundial. A Bayer define os temas saude, segurangca, meio ambiente, qualidade e
rentabilidade como compromisso e prioridade em seus negdcios, processos, produtos e
servicos, bem como trabalha para a satisfacdo das necessidades e expectativas das pessoas e
grupos com interesse na Bayer, como clientes, consumidores, acionistas, trabalhadores,

fornecedores, o Estado e a sociedade em geral.

Entre os compromissos formalmente estabelecidos pela Bayer SA, destacam-se:

O desenvolvimento sustentdvel, a responsabilidade social, o aprendizado e valorizagdo das
pessoas, comunicacdo permanente com as diversas partes interessadas, prevencdo de
acidentes e doengas ocupacionais, aproveitamento racional de recursos naturais, prevencao
de poluicdo, identificacdo e controle de aspectos e impactos ambientais, cumprimento de
legislacdo, especificacdes, objetivos € metas, melhoria continua em saide, seguranga e meio
ambiente, por meio de adesdo ao programa Atuagcdo Responsdvel e outros acordos e
convengdes, melhoria continua em qualidade, produtividade, rentabilidade e foco em

resultados.

Estes resultados sdo obtidos por meio de conscientizacdo, educagdo e treinamento de seus
colaboradores, investimentos em tecnologia, foco nas reclamagdes recebidas pelos seus

clientes, entre outras formas de atuacao.

A Bayer é uma organizacdo com atuacdo mundial na drea quimica e farmacéutica. Seus
produtos sdo lancados para satisfazer necessidades bdsicas das pessoas em saude,

alimentacdo, vestudrio, habitacdo, transportes e informacdo, de forma a prover a melhoria
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continua da qualidade de vida em todo o mundo. Para cumprir esses objetivos, os produtos
Bayer pretendem oferecer manuseio, aplica¢io e tratamento pds-uso seguros. Para a Bayer é
compromisso bdsico usar racionalmente recursos naturais, produzir com seguranca e

preservar o meio ambiente.

A Bayer no Brasil é uma holding composta pelas empresas Bayer Polymers (BPO), Bayer
Health Care (BHC), Bayer Chemicals (BCH), Bayer CropScience (BCS) e Bayer Business
Services (BBS).

A Bayer no Brasil possui um sistema integrado de gestao, abrangendo a gestdo da qualidade
de produtos e servicos, do meio ambiente e da satide e seguranga das pessoas. O sistema de
gestdo da Bayer cumpre diversos padrdes, como por exemplo as normas internacionais de
gestao NBR ISO 9.001:2000 e NBR ISO 14.001:1996, o programa Atuagdo Responsavel do

setor quimico e as normas GMP nas dreas farmacéutica e veterindria.

A partir de conceitos e tendéncias internacionais € com inspiracdo também na matriz alema
Bayer, os trabalhos na Bayer brasileira relacionados a satde, seguranca, meio ambiente e
qualidade possuem uma organizacdo e estrutura representadas pela expressio HSEQ, das

palavras em inglés health, safety, environment, e quality.

Os processos significativos relacionados a HSEQ s3o identificados, padronizados,
executados, verificados e melhorados sob coordenagdo da equipe corporativa HSEQ,
formalmente integrante de Bayer Business Services e promotora dos elementos de
governanga corporativa H, S e E, também abrangidos e complementados por Q. A equipe
corporativa BBS/HSEQ trabalha em cooperagdo com especialistas responsaveis pelo trabalho
em HSEQ nas diversas dreas, em todas as localidades da Bayer no pais: Sao Paulo (SP),

Belford Roxo (RJ), Porto Feliz (SP), Porto Alegre (RS), Camacari (BA) e Portao (RS).

O sistema de gestdo da Bayer se amplia e consolida continuamente, com fundamento em
estratégias definidas pela matriz alema Bayer AG e diretrizes e politicas desenvolvidas na

Bayer no Brasil, todas disponiveis na Intranet Bayer.

Um registro com base no formulério interno da Bayer apresenta os servigos oferecidos por
BBS/HSEQ aos diversos clientes internos (diversas localidades e dreas da Bayer) e potenciais

clientes externos. Esses servicos podem, de acordo com as necessidades e expectativas de
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cada cliente interno ou externo, serem discutidos ou solicitados por meio de: planejamento
por meio do programa R3/SAP usado na Bayer, com ajuda dos controllers das dreas, intranet

Bayer, contato pessoal ou virtual com as pessoas integrantes da equipe BBS/HSEQ.

1V. Estratégias, diretrizes, politicas e padrdes corporativos

As estratégias mundiais da Bayer sdo aprovadas pela alta direcdo da matriz da Bayer (BAG).

As politicas e diretrizes da Bayer no Brasil estdo aprovadas pelo diretor executivo.

V. Sistema de gestio HSEQ como decisdo estratégica, baseado no método fundamental

PDCA

A adocd@o de um sistema integrado de gestdo é uma decis@o estratégica da Bayer descrito

€como seguce:

1. tem como objetivo a qualidade total, o que significa a satisfacdo de todas as partes
interessadas na Bayer e nos seus negdcios, produtos, processos, servicos e atividades. As
partes interessadas incluem clientes, acionistas, colaboradores (funciondrios), a sociedade em

geral, fornecedores, o Estado (federal, estadual e municipal), e outras;

2. € integrado, abrangendo a gestdo de qualidade, meio ambiente, saide e segurancga;

3. € corporativo, abrangendo todas as localidades, areas de negdcios, processos e produtos;

4. ajuda a Bayer a satisfazer as necessidades, expectativas e exigéncias das diversas partes

interessadas, da legislacdo aplicavel e os requisitos da propria Bayer;

5. adota uma abordagem de processo(s), com base no método de gestao PDCA (plan, do,
check, act): planejamento, execugdo, avaliacdo e melhoria dos diversos processos da Bayer,
sejam de desenvolvimento e produ¢do de produtos, sejam processos de apoio ou relacionados

a fornecedores;

O fundamento do método de gestdo PDCA € a ocorréncia ordenada e continua das 4 etapas

ciclicas:

a) plan: planejar ou padronizar processos, metas ou medidas de melhoria;
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b) do: executar o padrdo ou plano elaborado;

c) check: verificar se o padrao ou plano estd sendo executado e dando os resultados

esperados;

d) act: agir corretivamente para melhorar os desvios ou problemas identificados;

6. visa identificar e gerir numerosos processos (e respectivas atividades) interligados;

7. contribuir para melhoria continua de resultados de desempenho e eficicia de processos e

negocios.

Conforme o padrao corporativo interno, PG01, o sistema de gestio HSEQ da Bayer se baseia
no método fundamental de gestao PDCA (plan, do, check, act), pelo qual todos os processos

sdo permanentemente planejados (P), executados (D), verificados (C) e melhorados (A).

Através do uso sistemédtico do método de gestio PDCA, a Bayer planeja e implementa os
seus processos significativos, visando: obter e demonstrar a conformidade dos seus produtos
e servigos e a decorrente satisfacdo das necessidades e expectativas de clientes e todas as
partes interessadas de forma a apoiar o crescimento, a rentabilidade e a melhoria continua

dos seus negdcios e resultados.

A melhoria continua é realizada por meio de: concretizagdo das estratégias, diretrizes e
politicas corporativas, atingimento das metas, implementacdo de acdes de melhoria (a¢des
corretivas e acodes preventivas) eficazes, tanto por iniciativa das pessoas das diversas
localidades e areas, como decorréncia de auditorias internas e andlises criticas pela direcao

do sistema de gestao HSEQ.

A Bayer cumpre os requisitos de normas que representam consenso internacional sobre boas
praticas de gestdao em geral ou especifica, como por exemplo a NBR ISO 9001 para gestdo da

qualidade e NBR ISO 14001 para gestdo ambiental.

Os procedimentos de gestdo (PG’s) complementam o MG (Manual de Gestao), descrevendo

os processos significativos relacionados a gestao HSEQ.
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Os PGs sao complementados e detalhados em padrdes (como ITs, instru¢des de trabalho,
FPs, formulérios-padrdo, e outros) especificos de cada localidade (site) ou drea da Bayer.
Esses padrdes levam em consideracdo as particularidades dos diversos processos especificos

de cada drea e as necessidades das respectivas partes interessadas.

z

A elaboracdo e revisdo do MG e dos PGs € responsabilidade dos engenheiros de
BBS/HSEQ/Q e sua aprovacdo, do gerente corporativo de HSEQ, também representante da

alta dire¢do em relacdo a HSEQ.

De um modo geral, o sistema de gestao HSEQ da Bayer:

a) é sistémico, abrangente e integrado;

b) é baseado na identificacdo e controle de processos significativos;

¢) visa a melhoria continua dos processos e do desempenho da empresa, com foco em
resultados. A melhoria é viabilizada por meio de objetivos, metas, acdes corretivas e

preventivas, projetos e respectivos indicadores e planos de acdo;

d) a lideranca pela direcdo tem papel fundamental, por meio de seu comprometimento e
responsabilidade, tomada de decisdes e disponibilizacdo de recursos necessarios. H4 gestdao

por informacdes, em que a tomada de decisdes é baseada em fatos e dados;

e) comprometimento e envolvimento de todas as pessoas;

f) énfase nas necessidadades e expectativas de clientes, acionistas, trabalhadores,

fornecedores, comunidade, o Estado, a sociedade e outras partes interessadas;

VI. Certificacdes do sistema de gestdo HSEQ

A Bayer no Brasil possui diversas certificacdes relacionadas ao seu sistema de gestao HSEQ,

em diversas localidades e dreas. Essas certificagdes:

- sd3o obtidas e mantidas por meio de auditorias no sistema de gestdo realizadas por
certificadores diversos, todos com credenciamento internacional. O uso dos servigos de
auditoria de certificadores diferentes ajuda a manter o sistema de gestio HSEQ da Bayer

flexivel e dinAmico;
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- tém como objetivo evidenciar as diversas partes interessadas (clientes e outras) a

conformidade e eficacia do sistema de gestao da Bayer;

- estdo apresentadas em registro com base ao formuldrio interno, HSEQ-F-09, detalhando as
diversas certificacdes e as respectivas normas de referéncia, localidades ou areas da Bayer,
escopos de certificacdo, certificadoras e credenciadoras, datas de emissdo e validade, entre

outros dados.

VII. Requisitos

Os itens seguintes contém os requisitos fundamentais seguidos no grupo Bayer no Brasil em
relacdo a gestdo de saude (health, H), seguranca (safety, S), meio ambiente (environment, E)
e qualidade (quality, Q). Ha referéncia aos PGs que padronizam esses processos ou requisitos

fundamentais.

1. Responsabilidade e comprometimento da dire¢do (procedimento interno PG12)

A direcdo da Bayer é composta pelo presidente e diretor executivo (alta dire¢do), com
responsabilidade corporativa, e pelo diretor e gerentes de cada uma das areas de negdcios e

areas centrais.

O comprometimento da alta direcdo da Bayer estd expressa nas estratégias da corporacio

internacional e nas diretrizes e politicas do grupo Bayer no Brasil.

A alta direcio da Bayer nomeou o seu representante em relacio a HSEQ na pessoa que

exerce também a fungdo de gerente corporativo de HSEQ.

A direcio ¢é responsdvel por disponibilizar recursos necessdrios e suficientes a
implementacdo do sistema de gestdo e a concretizacdo das diretrizes, politicas, processos,

metas e obten¢do dos resultados planejados.

O diretor executivo, os diretores e gerentes demonstram na pratica seu comprometimento
com o desenvolvimento e a melhoria continua do sistema de gestdo através de: foco no
cliente e no mercado, comunica¢do da importancia em atender as leis e aos requisitos dos
clientes e das outras partes interessadas, permanente busca do aumento da satisfacao dessas

partes interessadas, definicdo e comunicacdo de responsabilidades, autoridades e suas inter-
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relagdes, nomeacdo de representante da administracdo corporativa da Bayer, com
responsabilidade e autoridade para gerir corporativamente o sistema de gestdo e viabilizar
resultados satisfatérios. Os resultados sdo avaliados periodicamente nas andlises criticas do
sistema de gestdo, em conjunto com o representante da administracdo e os executivos
(diretores e gerentes) e a decisdes e agdes a partir de anédlises criticas do sistema de gestdo,
visando a periddica avaliagdo de sua adequacdo, eficicia e melhoria continua, sdo tomadas
conforme estabelecido no procedimento interno PG12. A provisdo de recursos necessdrios,
aprovacdo e comunicacdo de diretrizes, politicas, objetivos e metas sdo também

responsabilidades da alta administracao.

Em particular, a politica da gestdo integrada da qualidade e ambiental da Bayer Porto Feliz:

a) € apropriada aos valores e diretrizes corporativo do Grupo Bayer e aos objetivos das dreas

de negdcio;

b) expressa comprometimento com o atendimento aos requisitos € com a melhoria continua;

¢) € aestrutura para a defini¢do de objetivos e metas, cuja gestdo é conforme o procedimento

interno PG23.

d) € comunicada e entendida por toda a Bayer;

e) analisada criticamente para manuten¢do de sua adequacao.

Estes itens definidos pela Politica atendem as solicitagcdes de ambas as normas de referéncia

NBR ISO14001 e NBR ISO9001.

2. Recursos (procedimento interno PG12)

A Bayer, especialmente por meio da atuacdo da direcdo, determina e prové recursos

necessarios a operagao e melhoria continua do sistema de gestao HSEQ.

Em termos de recursos humanos, a gestdo de treinamento (conforme o procedimento interno
PG-13) viabiliza a utilizacdo do pleno potencial e competéncia das pessoas, em prol do seu

desenvolvimento préprio e da Bayer.
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Em termos de recursos financeiros e materiais, a Bayer identifica ¢ mantém ambiente de
trabalho e infra estrutura satisfatorios aos seus negdcios e a satisfacio das partes interessadas,

incluindo instalagdes, equipamentos, softwares e servigos de apoio.

3. Organizagdo, autoridade e responsabilidade (procedimento interno PG12)

O gerente de HSEQ e representante da alta direcao para HSEQ estd diretamente subordinado

ao diretor executivo da holding Bayer no Brasil.

Os especialistas em HSEQ da equipe BBS/HSEQ possuem competéncia especifica em H, S,

E e/ou Q e atuacdo corporativa, em todas as localidades e areas.

Cada localidade ou drea possui coordenador de gestdo (H, S, E e/ou Q), nomeado pela
direcdo da drea, cuja responsabilidade € concretizar a implementac¢do do sistema de gestdo
HSEQ em sua drea especifica. A critério de cada localidade ou édrea, pode haver as fungdes
coordenador de gestdo geral, vice-coordenador e/ou coordenador setorial. Todo coordenador
€ tecnicamente ligado a equipe corporativa BBS/HSEQ. No caso da unidade de Porto Feliz,

ha a fun¢do Coordenador de gestio geral.

A organizacdo e responsabilidade, autoridade e interagdo do pessoal que planeja, executa,
controla e melhora os processos do sistema de gestdo estdo definidos em organograma e em

padrdes como matriz de responsabilidades ou outras espécies de IT (instrucao de trabalho).

BBS/HSEQ € responsdvel por:

a) promover a implementagdao e melhoria do sistema de gestdo HSEQ corporativamente em

todas as localidades e areas;

b) manter a consisténcia do sistema de gestdo corporativo com as necessidades e requisitos
das diversas partes interessadas. Isso inclui manter conformidade com normas de gestdo

como NBR ISO 9001, NBR ISO 14001 e o programa Atuagdo Responsdvel da Abiquim.

4.  Identificacdo, interacdo, padronizacdo, andlise critica e melhoria de processos

significativos (procedimento interno PG19)
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Com base no PDCA, os processos significativos de todas as localidades e dreas sdo

identificados, interagidos, padronizados, analisados criticamente ¢ melhorados.

A fabrica da Bayer planeja, padroniza e controla a produgdo, a manutengdo (preditiva,

preventiva e corretiva) de equipamentos e a calibragdo de instrumentos de medicao.

As dareas comerciais padronizam e controlam os correspondentes processos, conforme

aplicaveis, de importacdo, exportacao, revenda, instalacdo e servicos associados a venda.

A padronizagdo dos processos significativos de todas as dreas leva em consideracdo as
necessidades das partes interessadas em relacdo a H, S, E, Q, recursos, pessoas e atendimento

ou entrega.

A Bayer, portanto, identifica os processos necessdrios para o sistema de gestdo e sua
aplicacdo por toda a empresa, determinando a seqiiéncia e interacdo desses processos, bem
como possui critérios, métodos e ferramentas que garantem operacdo e controle eficazes

desses processos.

5. Estrutura de padrdes e registros (procedimento interno PG01)

O sistema de gestdo é composto por uma estrutura hierarquica de padrdes e registros, em que
um padrao de nivel hierarquico inferior ndo pode negar ou contradizer um padrao superior.
Os registros sdo conjuntos estruturados de dados ou informagdes necessarios ao PDCA dos
processos, ou deles resultantes. Sdo os documentos que foram estabelecidos para gerenciar

todo o sistema de gestdo da qualidade e ambiental da organizacao.

A estrutura estd estabelecida conforme Figura 7, distribuida nos seguintes niveis: 1° nivel:
um manual de gestdo (MG); 2° nivel: os procedimentos corporativos de gestdo (PGs); 3°

nivel: instrug¢des de trabalho (ITs) especificos de cada localidade ou area.
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Nivel 1 : Estratégico

MANUAL
DE_
GESTAO

PROCEDIMENTOS Nivel 2 : Tatico
DE

Documentacéo GESTAO

_ Nivel 3 : Operacional
INSTRUCOES DE TRABALHO

l REGISTROS DO SISTEMA Evidéncias
Implementacao objetivas

Figura 7: estrutura da documentacio do SIG.Fonte: Bayer S.A., 2004

Formulérios também sao padrdes e formuldrios preenchidos sdo registros. Estes registros se

constituem evidéncias objetivas de que as propostas sugeridas pelo SIG foram cumpridas.

Tanto padrdes quanto registros existem na Bayer sob forma predominantemente eletronica,
sempre que apropriado e possivel. Alguns padrdes e registros de origem externa a Bayer
também integram o sistema de gestdo e sdo também controlados por meio de uma lista

mestra de documentos e registros.

Sempre que necessdrio, a Bayer deve complementar em padrdo especifico local (IT ou
formuldrio) um assunto coberto por um desses padrdes corporativos, adaptando-o as

condig¢des especificas da drea e de suas proprias partes interessadas.

Adicionalmente as dreas devem padronizar em IT todo processo significativo especifico da

area que nao seja coberto por padrdo corporativo.

6. Objetivos e metas (procedimento interno PG23)

A gestdao por objetivos e metas, com indicadores e planos de acdo como meios para seu

atingimento, € elemento essencial do sistema de gestdo e para a obtencdo de resultados

satisfatorios, em todas as dreas da Bayer.

Praticam-se metas de vdrias espécies (relacionadas por exemplo a H, S, E, Q e/ou recursos),

inseridas ou ndo no programa de Participacdo nos Lucros e Resultados (PLR).
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Na gestdo por metas a Bayer também considera a legislacdo aplicdvel e demais
compromissos firmados, aspectos ambientais significativos, op¢des tecnoldgicas, requisitos

financeiros, operacionais € comerciais € a visao das partes interessadas

7. Treinamento, conscientizacao e competéncia (procedimento interno PG13)

A gestdo de treinamento na Bayer é padronizada pelo PG13 e inclui as seguintes fases

principais:

I. identificacdo das necessidades de treinamento das pessoas, por meio da comparacido entre

as matrizes ideais (por fun¢do) e reais (por nome da pessoa);

II. priorizacdo e planejamento dos treinamentos necessarios em fun¢do do orgamento

disponivel, resultando em plano de treinamento;

III. execucdo e registro dos treinamentos planejados;

IV. énfase na autogestdo de treinamento sempre que esta for vidvel, como em padrdes (ITs);

V. avaliacdo da eficacia dos treinamentos.

Treinamentos de conscientizacdo (por exemplo, nas politicas e diretrizes da Bayer e nos
fundamentos do sistema de gestdo HSEQ) sdo normalmente pré-requisitos essenciais para
treinamentos técnicos ou especificos. Desse conjunto advém a competéncia dos profissionais
da Bayer, que, aliada a sua responsabilidade profissional e social, compdem os valores

fundamentais da Bayer em todo o mundo, "Competéncia e responsabilidade".

O desenvolvimento profissional dos colaboradores da Bayer, abrangendo sua
conscientizacdo, educacdo e treinamento € promovido, conforme o PGI3, a partir da
identificacao das competéncias e necessidades de treinamento partir das matrizes ideal e real

de treinamento.

Hé énfase na autogestdo de treinamento em documentos (PGs e ITs) e na eficicia dos

treinamentos.

A competéncia das pessoas € viabilizada pela sua educagdo e seu treinamento, aliados a sua

habilidade e experiéncia. A competéncia e a responsabilidade sdo valores do Grupo Bayer.
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8. Desenvolvimento de produtos e suas aplicacdes (procedimento interno PG29)

Na unidade de Porto Feliz, ha desenvolvimento de produtos e/ou suas aplicagdes. Conforme
padronizado no procedimento interno PG29, o processo global de desenvolvimento ¢é
composto por: controle de dados de entrada e de saida do projeto de desenvolvimento;
verificacdo do projeto; andlise critica do projeto; validacdo do projeto pelo cliente;

incorporagdo do projeto validado ao catdlogo de produtos disponiveis para venda a clientes.

O desenvolvimento de produtos ou suas aplicacdes inclui as seguintes fases:

a) planejamento do projeto;

b) entradas do projeto;

¢) saidas do projeto;

d) andlise critica do projeto;

e) verificagcdo do projeto;

f) validacao do projeto;

g) gestdo de mudangas no projeto.

9. Processos relacionados a clientes (procedimentos internos PGs 17, 18, 25 e 41)

Os processos relacionados a clientes estdo padronizados em linhas gerais nos procedimentos
internos PGs 17, 18, 25 e 41. Todos esses documentos sdo complementados por padrdes
(ITs) de cada area de negdcios, levando em consideragdo as especificidades de cada area, de

seus clientes, processos e produtos.

A Bayer identifica e cumpre os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos
para entrega e para atividades de pds-entrega, bem como os requisitos ndo declarados pelo
cliente, mas necessarios para o uso especificado ou para uso pretendido, conhecido assim

como os requisitos legais relacionados a HSEQ.
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Tanto na fase de desenvolvimento do produto (conforme o procedimento interno PG29)
quanto na fase de anélise critica de pedidos para venda do produto a cliente (conforme o
procedimento interno PG17), a Bayer analisa criticamente os requisitos relacionados ao

produto, antes da Bayer assumir o compromisso de fornecer o produto ao cliente.

Em todas as 4reas de negdcios, os pedidos de clientes sdo analisados criticamente para
garantir que o cliente receberd exatamente o que pediu e a Bayer tem possibilidade de
fornecer, nas condi¢des combinadas, como especificacdo, quantidade, prazo de entrega,

preco e condi¢des de fornecimento e pagamento (procedimento interno PG17).

E feita a sistemdtica de avalia¢do da satisfacdo de clientes e sdo tomadas a¢des para manter e

melhorar o grau de satisfacdo (procedimento interno PG41).

Algumas dreas de negocios revendem produtos, importados ou nao, adquiridos de outras

empresas (por exemplo outras empresas do grupo Bayer no mundo).

Além de estabelecer os requisitos gerais praticados na Bayer na andlise critica de pedidos
feitos por clientes, o procedimento interno PG17 contempla também requisitos gerais sobre
exportacdo de produtos Bayer e a revenda pela Bayer no Brasil, ou representante qualificado,

de produtos importados.
10. Servigos associados as vendas (procedimento interno PG25)

O PG25 padroniza os requisitos gerais relacionados a servigos, executados pela Bayer,
associados a vendas de produtos a clientes. Esses servigos associados as vendas sdo
especificos de cada drea de negdcios, dependendo das caracteristicas de seus processos,
clientes e linhas de produtos. Em todas as areas, porém, é importante a captacdo e andlise

critica de informacdes de clientes e do mercado.
11. Avaliacdo da satisfacdo de clientes (procedimento interno PG41)

Conforme o PG41 e padroes (ITs) especificos das dreas de negdcios, a Bayer
sistematicamente avalia a satisfacdo de clientes e promove acdes de melhoria nos pontos

fracos identificados nas avaliacoes.

12. Controle de produto fornecido por cliente (procedimento interno PG18)
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Enquanto sob os cuidados da Bayer, qualquer propriedade do cliente, € identificada ou
segregada em local especifico. Em caso de problema no produto recebido, o cliente
fornecedor do produto € informado a respeito, para consenso em relacdo ao controle

adequado da situacao.

13. Realizacao do produto (procedimentos internos PGs 19, 11, 5 e 14)

A Bayer planeja, executa, controla e melhora os processos necessdrios a obtencdo dos

produtos e servigos que oferece ao mercado.

O planejamento de produgdo e o controle de processos (de produgdo e outros) sdo feitos

conforme o procedimento interno PG19.

A inspecdo, ou controle da qualidade, de insumos e produtos € feita conforme o

procedimento interno PG11.

O controle de processos de producdo (conforme o procedimento interno PG19) inclui:

- disponibilidade de padrdes e registros;

- uso de equipamentos e instrumentos adequados;

- processos de apoio de logistica.

14. Inspec¢do de insumos e produtos (procedimento interno PG11)

Conforme o PG11, os insumos usados e os produtos intermedidrios e finais sao submetidos a
inspecoes, visando o controle de sua qualidade ou especificacdo, conforme o PG-11. As
inspecoes sao padronizadas e executadas com base em um plano de amostragem e inspecao.
Apenas insumo ou material aprovado na inspe¢ao € mantido no processo ou vendido. Insumo

ou produto ndo-conforme recebe registro e controle especifico.

Hé também inspecao de monitoramento em parametros significativos em termos de aspectos

e impactos ambientais, conforme o procedimento interno PG-6.
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O PGI11 padroniza também o controle da situacdo da inspecdo de produto (status da
qualidade). A identificacdo da situacdo da inspecao € feita fisicamente no produto ou seu

local de armazenamento, ou por meio de software de controle logistico como o R3/SAP.

Existem 3 alternativas basicas quanto ao status da qualidade em um determinado momento: o
produto pode estar aprovado para uso ou venda (o que eventualmente é simbolizado pela cor

verde), ou reprovado (vermelho) ou com inspecdo em execugdo (amarelo, ou "quarentena").

15. Controle de instrumentos de medi¢do (procedimento interno PG05)

O PGOS padroniza a identificacdo e controle dos instrumentos (equipamentos de medicao)
significativos, tanto on-line quanto off-line, que requerem confiabilidade metrolégica. Esses
instrumentos sao identificados fisicamente e sua calibracdo € feita de modo padronizado e
com base em plano de calibracio e padrdes de calibracdo reconhecidos e rastredveis
internacionalmente. A incerteza das medi¢Oes € conhecida e consistente com a capacidade de

medicao ou tolerancia requerida, obtendo-se a necessaria exatidao e precisao.

16. Identificacdo e rastreabilidade de produtos (procedimento interno PG14)

Os produtos de todas as dreas de negdcios possuem identificagdo adequada. A rastreabilidade
de produtos existe nos casos onde ela € requerida por cliente ou necessaria aos processos do
negocio. Esta rastreabilidade consiste em identificar todas as matérias primas, embalagens,
operadores, entre outras informagdes, que compdem a formagao dos produtos fabricados pela
Bayer SA. Este tipo de controle auxilia, no caso de reclamagdes ou defeitos nos produtos, a
descobrir exatamente onde pode ter ocorrido o problema e tratar suas causas para evitar a

reocorréncia. No caso da unidade de Porto Feliz € necessaria a rastreabilidade.

17. Identificacdo e aplicacdo de estatistica (procedimento interno PG21)

Na unidade de Porto Feliz € necessaria a identificacao e aplicacdo de métodos e ferramentas

de natureza estatistica, conforme expresso no PG21.

18. Controle de ocorréncias (procedimentos internos PGs 3 e 27)
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O PGO3 padroniza o registro e controle, por meio da ferramenta RO (Registro de Ocorréncia)
ou outra equivalente, de ocorréncias de natureza diversa, incluindo idéias, sugestdes,

reclamagdes e problemas.

O controle de produto com problema (produto ndo-conforme) garante que ele ndo seja
indevidamente usado, entregue ou vendido. O controle inclui a identificagdo do produto, sua
segregacao, andlise critica para sua disposicdo (ag@o reativa ou emergencial), notificacdo as
partes interessadas e tomada de decisdao quanto a significincia ou ndo do problema.
Problemas significativos sd@o submetidos a acdo de melhoria (acdo corretiva ou acdo

preventiva), conforme o procedimento interno PG04.

Algumas alternativas de disposi¢cdo de produto nao-conforme sdo o reprocessamento,

concessao por cliente, reclassificagdo para cliente, uso alternativo ou eliminagao.

19. Solucdo de problemas e implementacao de melhorias (procedimento interno PG04)

Problemas significativos sdo submetidos a acdo de melhoria, conforme o PGO04. Os
problemas reais sdo tratados com agdo corretiva e os problemas potenciais sdo tratados com

acio preventiva.

Uma a¢do de melhoria € concretizada por meio do método fundamental PDCA, cujos passos
sdo expressos no formuldrio SAM (Solicitacao de Acdao de Melhoria). As a¢des de melhoria

s@o analisadas criticamente em relagdo a sua implementacao e eficécia.

20. Identificacdo e cumprimento de leis aplicaveis (procedimento interno PG22)

A identificacdo, o acesso e a avaliac@o periddica do cumprimento de normas legais aplicdveis
aos negocios, processos e produtos de cada drea ocorre conforme o procedimento interno
PG22. Neste procedimento estd determinado como identificar os requisitos legais aplicaveis a
unidade Bayer de Porto Feliz e quais os procedimentos que devem ser seguidos para obter

esta conformidade legal.

21. Comunicagdo com partes interessadas (procedimento interno PG27)

A comunicagdo entre a Bayer e suas diversas partes interessadas ocorre por varios meios,

incluindo meios padronizados internamente como quadros, revistas, jornais; meios
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eletronicos: internet (www.bayer.com.br) para o publico externo e intranet para o publico
interno (caminho: Empresas Bayer, Bayer Business Services, HSEQ); relatérios (ambientais
e outros); eventos realizados pela Bayer junto a comunidade e sociedade e outros meios

pertinentes.

As manifestacdes de partes interessadas sdo registradas em fonte apropriada e recebem

andlise critica e controle adequado.

A Bayer possui meios para se comunicar com os clientes (incluindo consumidores, quando

aplicavel a 4rea de negdécios) em relacdo:

a) informacdes do produto e sua aplicagdo;

b) registro e controle de reclamacdo, insatisfacao, pedido ou solicitacdo de cliente (conforme

os procedimentos internos PGs 3 e 17);

¢) pesquisa ou avaliacdo da satisfacdo de clientes, conforme o PG41.

22. Controle de fornecedores de servigos (procedimento interno PG16)

Em algumas &reas sdo contratados fornecedores de servicos significativos aos negocios e
processos. A avaliacdo e qualificagdo desses fornecedores ocorre conforme o PG16. O PG30
aborda uma espécie de avaliagdo mais profunda de fornecedores, por meio de auditorias,

necessdrias em alguns casos.

23. Compra de insumos e servicos (procedimentos internos PGs 8 e 10)

A Bayer tem padrdes para: avaliar e qualificar fornecedores de insumos (PG08) e servigos

(PG16) e comprar insumos e servicos (PG10).

As compras ocorrem por meio de contratos, requisi¢des ou pedidos analisados criticamente e
aprovados, visando garantir o cumprimento de especificacdes e condi¢Oes técnicas e

comerciais adequadas.

O processo de compra € padronizado no PG10 e inclui os pontos principais como garantia
que o item comprado estd conforme a especificacdo de compra, seguido de avaliacdo e

qualificacdo padronizadas de fornecedor com base na sua capacidade em fornecer produtos
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ou servicos satisfatérios. E realizada a inspecdo de recebimento ou evidéncia de

conformidade disponibilizada pelo fornecedor.
24. Preparacgao e atendimento a emergéncias (procedimento interno PG35)

Os aspectos ambientais potenciais significativos possuem plano de emergéncia padronizado,
com base no PG35. Periodicamente ha simula¢do do plano de emergéncia, visando deixar as
pessoas preparadas para caso a emergeéncia ocorra de verdade. Os simulados sdo analisados
criticamente para identificacdo dos pontos fracos do padrdo e de sua aplicacdo, visando

melhorias para a proxima simulag¢do ou ocorréncia real.
25. Identificacdo e controle de aspectos e impactos ambientais (procedimento interno PG26)

A gestdo ambiental da Bayer estd baseada na identificacdo e controle dos aspectos ambientais
significativos, que possibilita a minimiza¢do ou eliminacdo dos correspondentes impactos
ambientais significativos (PG26). Este procedimento atribui uma série de critérios e
pontuacdes para 0s aspectos e impactos ambientais de forma a elencar quais serdao
priorizados e receberdo os recursos disponiveis pela organiza¢do para sua minimiza¢do ou

eliminacdo.
26. Identificacdo e controle de riscos a saide e seguranga (procedimento interno PG42)

A gestdo de saide e seguranca da Bayer possui como um de seus elementos essenciais a
identificacdo e controle dos processos e atividades com riscos a saude e seguranga, conforme

o procedimento interno PG42.
27. Atuacdo Responsavel

Os requisitos dos 6 cdédigos de praticas de gestdo do programa Atuacdo Responsavel,
coordenado no Brasil pela Abiquim, estdo na Bayer padronizados respectivamente nos

seguintes PGs:

SEguranca de PROcessos (e instalagdes) (SEPRO): PG36;
Saude e Seguranga do Trabalhador (SST): PG37,;
TRAnsporte e DIstribui¢cao (TRADI): PG32;
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Protecdo Ambiental (PA): PGs 26, 6 ¢ 24;

Didlogo com a Comunidade e Preparacdo e Atendimento a Emergéncias (DCPAE): PGs 27 e

35;

GErenciamento de PROduto (GEPRO): PG33.

Esses PGs padronizam na Bayer os seis capitulos, chamados de cddigos de préticas, que
compdem o Atuagdo Responsavel, todos eles relacionados aos 3 pilares fundamentais, saide,

seguranca € meio ambiente.

28. Controle de padrdes e registros (procedimentos internos PGs 02 e 15)

Os padrées ou documentos (PGs, ITs e formuldrios) sdo controlados por meio de uma lista
mestra, conforme o procedimento interno PG02. Os registros sdo controlados por meio de

planilha de controle de registros, conforme o PG15.

Tanto para padrées quanto para registros, o controle permite que os dados e informagdes
necessarios sejam acessiveis a em tempo razodvel as pessoas autorizadas que deles precisam
para seu trabalho. O controle garante a preservacdo de padrdes e registros em bom estado e
legibilidade, em versdes atualizadas, ndo-obsoletas. Padrdes obsoletos tém seu uso impedido

por identificacdo visual e outros meios, conforme o PG02.

Na Bayer estimulam-se e predominam os meios eletronicos, devido as inerentes vantagens

em agilidade e econdmicas.

Os padroes (PGs, ITs e documentos externos) e formuldrios sdo identificados e controlados
conforme o PGO02, garantindo o uso de documentos ndo-obsoletos, acessiveis nos locais
necessarios ao seu uso pelas pessoas. Sdo usados somente padrdes devidamente aprovados
por pessoas competentes. Os padrdes estdo onde necessdrio para orientar as pessoas na

execugdo do seu trabalho.

Os registros sao identificados e controlados conforme o procedimento interno PG15,
garantindo as pessoas rapido acesso aos registros necessdrios, independentemente do local

definido para sua guarda.
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Os registros sdo uma das formas de evidéncias sobre o funcionamento dos sistema de gestao.

Eles sdo legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.

O controle de registros abrange a sua identificacdo, legibilidade, armazenamento, protecao,

recuperacio, tempo de retencio e descarte.

29. Medicdo ou coleta de dados e sua andlise

A Bayer mede, monitora, coleta parametros, varidveis e dados essenciais a seus processos,
produtos e resultados, incluindo, entre outros: os indicadores de metas (procedimento interno
PG23); varidveis on-line e off-line significativas (PGO0S); cumprimento de leis HSEQ
aplicaveis (PG22). Satisfacdo de clientes (PG41) e andlise critica do sistema de gestdo HSEQ
(PG12). Os dados medidos ou coletados sdo analisados, visando sua aplica¢do objetiva e

eficaz e a obtencao de melhorias.

30. Auditorias internas no sistema de gestao (procedimento interno PG-7)

O PGO7 padroniza o planejamento e execucdo das auditorias internas no sistema de gestdo
HSEQ. Cada localidade ou area da Bayer é auditada internamente pelo menos uma vez por
ano por auditores internos qualificados. A auditoria avalia a conformidade, coeréncia e
eficacia do sistema de gestdo existente, em relacdo a exigéncias externas (como normas

internacionais e legislacao brasileira) e internas (como os PGs).

A direcdo e coordenacdo da drea auditada recebe um relatério da auditoria contendo
recomendacdes e pendéncias, que devem receber acdo corretiva (por meio de SAM) em um
prazo razodvel, normalmente de até 90 dias. As acdes de melhoria implementadas pela drea
auditada sao analisadas criticamente pela equipe BBS/HSEQ quanto a sua implementacao e

eficacia.

A objetividade, imparcialidade, independéncia e consisténcia técnica das auditorias internas
sdo garantidas por meio de atuacdo de auditores qualificados, treinados e planejamento
criterioso, tanto do programa anual das auditorias, que identifica qual auditor ird realizar a
auditoria e quando a mesma serd realizada, quanto o plano de cada auditoria, identificando o

que serd auditado e onde a auditoria ocorrera.

31. Andlise critica do sistema de gestao pela direcao (procedimento interno PG12)
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BBS/HSEQ/Q ¢ responsavel por analisar criticamente o desempenho e em decorréncia
promover a adequacdo e eficdcia do sistema de gestdo, em conjunto com a alta direcdo e a
direcdo das dreas de negdcios. A andlise critica resulta em decisdes e a¢des de melhoria,

inclusive, quando apropriado, revisao das estratégias, diretrizes e politicas.

Com a execugdo da andlise critica do sistema de gestao HSEQ pela direcdo, completa-se o
ciclo de melhoria PDCA, que € entdo retomado e novamente percorrido, completado e
reiniciado, intercalando-se planejamento, agdo, verificacdo e melhoria, num permanente

moto continuo de sobrevivéncia, crescimento € melhoria continua.

5.1.2 SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO DO HOTEL TROPICAL DAS
CATARATAS

SECAO 1 - INTRODUCAO

Foi estabelecido um manual que apresenta as atividades relacionadas com o Sistema de
Gestdo Ambiental e da Qualidade do Tropical das Cataratas Eco Resort, com suas instalagdes
localizadas dentro do Parque Nacional do Iguagu, situado na BR 469, Km 28, cidade de Foz

do Iguagu - Parana.

Nota: No caso do hotel, primeiro se implementou o sistema de gestdao ambiental e depois o da
qualidade, por isso sempre se referencia: Sistema de Gestdo Ambiental e da Qualidade,

enquanto na Bayer foi o contrdrio, como na maioria das organizagdes.

Primeiro hotel a iniciar operacdes pela rede TROPICAL HOTEIS BRASIL, com sede em
Sado Paulo, a qual pertence desde 1.959. Possui 203 apartamentos, sendo caracterizado pelo

publico de turismo, em sua maioria, composto de estrangeiros.
Breve historico do Tropical das Cataratas Eco Resort
© 1.939 — Inicio da constru¢do, interrompida durante a II Guerra Mundial;

®1.958 — Conclusao da constru¢do e inauguracio oficial com 52 unidades habitacionais,

através do arrendamento a empresa Hotéis Bianchi Ltda;
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©1.959 - Realtur Hoteleira S/A pertencente a Real Transportes Aéreos assume a

administra¢do do Hotel;

¢ 1.967 — Mudanca da razdo social da Realtur Hoteleira S/A para Companhia Tropical de

Hotéis em virtude do controle acionério do consércio Real Aerovias pela VARIG;
¢ 1.971 — Primeira ampliacao das Unidades Habitacionais, passando para 111 apartamentos;
¢ 1.982— Segunda ampliacdo de UH's, passando a 203 apartamentos;
¢2.000 - Certificacdo ISO14001-Sistema de Gestao Ambiental.
¢2.002 — Certificagao ISO 9001 — Sistema de Gestao da Qualidade

Nestes quase 45 anos de administracdo do patrimo6nio da unido, dentro do Parque Nacional
do Iguagu que foi tombado como Patrimdnio da Humanidade pela UNESCO, a Tropical
Hotéis Brasil mantém o estrito cumprimento de todas as normas inerentes ao contrato
estabelecido. O Tropical das Cataratas tem colaborado decisivamente na manutencdo e

preservacdo do parque.
1.2- APLICACAO E ESCOPO

O Sistema de Gestao Ambiental e da Qualidade esta estruturado e € aplicdvel para o escopo:

“servicos de hospedagem, alimentacdo, lazer e eventos”.

Foi totalmente desenvolvido utilizando os elementos da NBR ISO 9001:2000 e NBR ISO
14001:1996 como base. Tais elementos foram adaptados e adequados ao escopo de

atividades do Hotel, e em todas as secdes do manual de gestdo integrada foi identificado

como TROPICAL DAS CATARATAS.

O manual representa o primeiro nivel de documentos do sistema e contém os procedimentos
requeridos para a sua efetiva implementacdo, dando, onde aplicavel, referéncia aos
procedimentos operacionais, que detalham processos fundamentais, para assegurar o

atendimento aos requisitos ambientais e da qualidade.
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E da responsabilidade do Comité de gestdo, formado por gestores dos diversos setores do
hotel, emitir nova edi¢do das secdes do Manual do Sistema de Gestdo, quando este sofrer
alteracdes, que serdo feitas de acordo com as alteracdes ocorridas no sistema. Essas
alteracdes tem a sua natureza identificada no Controle das Revisdes que se encontra ao final

de cada documento.

Copias atualizadas sdo distribuidas eletronicamente a todos os portadores de cdpias
controladas, conforme descrito no procedimento interno PO-GGH-013 - Controle de

Documentos.
Cada sec¢do estd dividida em trés tépicos principais:
1. INTRODUCAO - onde sio apresentados aspectos gerais para entendimento da atividade;

2. REALIZA(;AO DE PROCESSOS - onde € apresentada, através de uma matriz, a
interface entre os setores e as atividades especificas, e as responsabilidades principais do

sistema ambiental e da qualidade;

3. DOCUMENTOS/REGISTROS CORRELATOS - onde sdao mencionados outros

documentos ou registros aplicaveis ao assunto tratado.

Existem secdes no manual consideradas confidenciais, por descreverem os procedimentos do
sistema de gestdo e da operacdo do hotel, e, portanto, somente poderdo ser distribuidas a
terceiros, com autorizagdo da Geréncia Geral do hotel. As secOes foram estabelecidas

conforme Figura 08.

Para efeito do manual, considerando as peculiaridades do hotel e seguindo as diretrizes da
NBR ISO 9001:2000 e da NBR 1SO14001:1996, a palavra “produto” significa também

“servicos”.
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INDICE DAS SECOES - CONTEUDO DO MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO

INDICE DAS SECOES

Areas Envolvidas (P — Principal I — Interface

Seciio Titulo GGH | RES | GAB | ADM | SUP | REC | GOV | MNT | CG | RH
1 Introducio e Escopo P|P P P| P P | P | P |P
2 | Sistema de Gestao Integrado— | P | [ I I I I | I | P | I

Ambiental e Qualidade
3 Responsabilidade da Direcao | P I I I I I I I I I
4 Planejamento Estratégicode | P | P | P | P P | P | P | P | P | P
Gestao
5 Gestao de Recursos P I I I I I I I P I
6 Realizacao do Produto p| P |P|P P P | P | P |P|P
7 Medicao, Analise e Melhoria | P I I I I I I I P | I
8 Gestao Ambiental P I P I P I P| P | P I

Legenda: GGH - Geréncia Geral;
ADM - Administracao; SUP - Suprimentos;
MNT - Manutencao;

GOV - Governanca;
RH - Recursos Humanos

RES - Reservas;

REC - Recepcao;

GAB - Alimentos e Bebidas;

CG - Comité de Gestao

Figura 08: Indice das se¢des — contetido do manual do sistema de gestdo. Fonte: Hotel Tropical das Cataratas,

2004.
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1.3 - EXCLUSOES APLICAVEIS

Foi definido no Manual os requisitos da NBR ISO 9001:2000 considerados ndo aplicdveis no
sistema de gestdo do TROPICAL DAS CATARATAS, sendo todos relacionados a secao 6 —

Realizacdo do Produto do Manual, conforme estabelecido no item 1.2 da referida norma.

Os requisitos listados na Tabela 3 foram considerados ndo aplicdveis, por ndo afetarem a

capacidade ou responsabilidade da organizacdo em prover produtos/servicos que atendam aos

requisitos dos clientes e requisitos regulamentares aplicaveis.

Requisitos NBR ISO 9001:2000
nao aplicaveis

Justificativas

7.2.1a — Processos Relacionados ao Cliente
(atividades de pos-entrega); e

7.5.1f — Controle de Producdo e Fornecimento de
Servigo (atividades de pos-entrega).

Nao sao aplicados de forma sistémica, processos
de acompanhamento junto aos clientes poés
entrega de produtos/servigos.

Uma pesquisa junto aos clientes € aplicada ao
término de sua estada, com o objetivo de avaliar
o grau de satisfacdo com os produtos e servicos
realizados, sendo este processo tratado na se¢ao
7, correlacionada ao item 8.2.1 da norma.

7.3 — Projeto e Desenvolvimento e todos seus sub-
itens (7.3.1 a 7.3.7).

N3o sdo realizados projetos e desenvolvimento de

produtos na organizagao.

Atividades assemelhadas como:

e Pequenos eventos ndo sdo considerados como
projeto e sim como planejamento para a realizacio
de um produto, conforme item 7.1 da norma.

7.5.2 — Validagao dos Processos de producdo e
Fornecimento de Servigo.

Todos os produtos e servigos realizados no SG do
hotel, sdo passiveis de verificacdo durante e apds a
realizacdo, ndo sendo desta forma necessdria a
validacdo e monitoramento destes processos.

Tabela 3: Exclusdes permitidas pela norma ISO9001:2000 por ndo serem aplicdveis ao hotel. Fonte:

Hotel Tropical das Cataratas, 2004

SECAO 2 - SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO - AMBIENTAL E QUALIDADE

2.1 - INTRODUCAO

O TROPICAL DAS CATARATAS ECO RESORT definiu, documentou e implementou
adequadamente seus processos através de um sistema de gestdo da qualidade e ambiental,
com base nas normas NBR ISO 9001:2000 e NBR ISO 14001:1996, assumindo um

compromisso de manté-lo eficaz e aprimora-lo continuamente.
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Foram estabelecidos os seguintes critérios no planejamento, desenvolvimento e

implementacdo do sistema de gestdo da organizacao:

¢ Criacdo de um comité, envolvendo as principais liderancas das dreas do hotel para garantir
0 comprometimento com o sistema;

¢ [dentificacdo dos processos que influem na qualidade dos produtos e servigos oferecidos
aos clientes, suas interfaces e forma de aplicagao;

¢ Definicdo dos critérios e métodos para realizagdo e controle eficaz dos processos
identificados;

¢ [dentificacdo e provisdo de recursos para assegurar a implementacgao efetiva dos processos
€ seu monitoramento;

¢ Implementacdo de ag¢des necessdrias para a obtencdo dos resultados planejados e a
melhoria continua dos processos;

e Assegurar que os requisitos do sistema de gestdo sejam estabelecidos, implementados e
mantidos de acordo com as normas da NBR ISO 14001:1996 e NBR ISO 9001:2000;

¢ Relatar a alta dire¢do o desempenho do sistema para andlise critica.

Os processos que influem na qualidade dos produtos e servigos oferecidos aos clientes sdao
preferencialmente realizados internamente pela organiza¢do, nao havendo interfaces externas
que possam comprometer os requisitos especificados para a qualidade. Na eventual
ocorréncia de optar-se por servicos externos contratados, estes serdo realizados conforme
métodos pré-determinados e monitorados quanto ao desempenho (detalhes da realizacdo

deste processo encontram-se nos procedimentos operacionais das dreas envolvidas).

A correlagdo dos principais documentos do sistema em relagdo aos requisitos da norma de
referéncia e a correlagdo dos principais processos do sistema de gestdo com os documentos

do sistema encontra-se descrita a seguir:
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2.2 - DESCRICAO DOS PROCESSOS E ATIVIDADES

A norma NBR IS0O9001:2000 solicita que a organizagdo demonstre seus processos internos
para a realizacdo do seu produto ou servico, bem como estes processos se correlacionam
interna e externamente com outros processos, por exemplo, os sistemas de gestdo dos
fornecedores, exigéncias dos clientes, requisitos legais, entre outros, que independem das
organizacdes. Cada organizacdo € livre para definir os seus processos, no caso do Hotel,
optou-se por desenhar os processos através de quadros, conforme segue, diferentemente da

Bayer, que optou por descrever os processos no formato de textos.

2.2.1- Interacao dos processos

E Gestao
i Politica Ali iti Gestao de recursos
S Estrateglca Andlise Critica
T
R Comunicagao interna/externa Melhoria continua
A
E Monitoramento PEG Planeiamento AC/AP
G
I ~
C Gest_ao | Comunicacéo partes interessadas | | PGA | | Aspectos e impactos |
Ambiental
(0]
| Leaislacao | | Educacédo ambiental | | Monitoramento | | Situacado emergencial |
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Planejamento = reallzagao Analise de requisitos Venda de eventos
de Vendas
Prospecgéo Credenciados e representantes Pedidos Especiais Guest Service
0 Atendimento e reallzagao Analise dos requisitos Processamento SISHOT
P de Reservas
E
ﬁ Venda de Eventos Consulta ocupagao Confirmacéao reserva
C
I
(N) Atendimento Recepgao Check in Mensageria Atendimento telefénico
A
L Guest service Business center Check out
Atendimento Arrumacao das Uh’s ocupadas e saidas Reposicdo de minibar Jardinagem
Governanca
Lavanderia Achados e perdidos Limpeza Areas Sociais Atendimento VIP
Producao e atendimento
Recebimento Armazenamento Manipulagao
de A&B pree
Mise en place Higienizagdo de material de rodizio Atendimento VIP
Higienizacao hortifrutigranjeiros Steward Gard Manger Room service
Magarefe Padaria e confeitaria Central triagem lixo
(0]
P
> Planejamento e rea"zagao Venda de eventos Planejamento Entretenimento
R de Eventos
A
(I: Controle de espago Consulta de servigos Monitoramento Fechamento
(0]
N
A Planejamen realizaca
L AT ETER D € .ea acao Programagéo das atividades Manutengéo da piscina
Lazer e Entretenimento
Atendimento piscina Kids Club Saléo de jogos Execugédo do programa
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ManUtengao Programa preventivo Manutencao corretiva Servigos
Seguranca de equipamentos e infra-estrutura Estoque de componentes Plantéo
A Brigada de incéndio Marcenaria e pintura Manutencdo UH’s
P
(I) Calibragéo ETE Manutengao do reservatério Agua
(0]
Gestao Contabil/Financeira Contabilidade Aquisigao de suprimentos
Qualificagao de fornecedores Controladoria Almox Compras
Financeiro Cobrancga/ Contas a receber Contas a pagar
Gestao de RH Planejamento de competéncias Descricao de fungdes Integragéao
Treinamento Verificagédo de eficacia Pessoal Ambulatério
A CIPA PPRA PCMSO PPP Terceiros
P
(0
I
o) =~
Gestao de Tl Seguranga da informagéao Auditoria Fechamento mensal
Planejamento e manutengéo dos equipamentos Controle dos documentos Help desk
Suporte do Business Center Manutencao do SISHOT Registros
LEGENDA:
e A&B - Alimentos e Bebidas
e AC/AP — Acao Corretiva / Agao Preventiva
e Almox - Almoxarifado
e CIPA - Comissao Interna de Prevengao de Acidentes
e ETE — Estagao de Tratamento de Efluentes
e Gestao de RH — Gestao de Recursos Humanos
e Gestao de Tl — Gestédo de Tecnologia da Informatica
¢ PCMSO - Programa de Controle Médico Saude Ocupacional
e PEG - Planejamento Estratégico de Gestao
e PGA - Programa de Gestdo Ambiental
e PPP — Perfil Profissiografico Previdenciario
e PPRA — Programa de Prevengao de Riscos Ambientais
e SISHOT - Sistema Operacional Interno
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2.2.3- Correlacao dos principais processos

E Processos Requisitos da NBR ISO 9001:2000 Requisitos da NBR ISO
S 14.001:1996
T 4.1,4.2.1,4.2.2,42.4 4.1,4.2,42.3
R GESTAO 5.1,5.3,54.1,54.2,55.1,55.2,5.5.3, [4.3.3
T |ESTRATEGICA 5.6 4.4.1,4.4.3
A 6.1, 6.3 4.5.1,4.5.2,4.53,4.5.4,4.6
T 8,8.1,8.2.1,8.2.2,8.2.3, 8.4, 8.5.1,
E 8.5.2,8.5.3
G [Gestdo Ambiental 4.2.4 4.3.1,4.3.2,4.3.4
I 6.2.2 4.4.2,4.43,4.4.4,4.4.7
C 4.5.1,4.5.3
(0)
Planejamento e 5.2,721,7.2.2,7.2.3,7.2.4 4.4.6,4.5.3
realizacio de Vendas
Atendimento e 42,52,72.1,7.2.2,7.23,7.2.4,7.5.1, |4.4.6,4.5.3
realizacio de Reservas |7.5.3
Atendimento 4.24 4.4.6
Recep(;ﬁo 5.2 4.5.3
7.2.1,7.2.2,7.2.3,7.5.1,7.5.3,7.5.4
(0) 8.24,8.3
P | Atendimento 4.2.4 4.4.6
E | Governanca 5.2 4.53
R 751,753,754
A 8.24,8.3
C | Producio e 4.2.4,5.2 4.4.6
I | atendimento de 7.21,7.2.2,7.2.3,74.3,7.5.1,7.5.3, 4.5.3
O | Alimentos & Bebidas | 7-54,7.5.5
N 8.24,8.3
A" [Planejamento e 4.2.4,5.2 4.4.6
L | realizaciio de Eventos |7.2.1,7.2.2,7.2.3,7.5.,,7.5.3,7.5.4 453
8.24,8.3
Planejamento e 4.2.4 4.4.6
realizacio 5.2, 4.5.3
Lazer e entretenimento | 7-2-3, 7.5.1,7.5.3,7.5.4, 8.3
Manutencio 4.2.4 4.4.6,4.4.7
7.5.1¢,7.6,82.4 451,453
Gestao Contabil/ 4.2.4 4.4.6,4.4.6 c
A | Financeira 7.21,7.2.2,7.2.3,74.1,7.4.2,7.4.3, 4.5.3
P 7.5.5
(0 8.24,8.3
I | Gestao de Recursos 4.2.4,5.5.1,5.5.3,6.2, 6.4 4.4.2,4.4.6,4.5.3
O |Humanos

Gestao de Tecnologia e
Informatica

423,424
6.3, 8.4

4.4.4,4.4.5,4.4.6
4.5.3

2.4 - REQUISITOS DE DOCUMENTACAO

O sistema de gestao ambiental e da qualidade estd documentado de forma adequada ao hotel,

sendo considerado no detalhamento dos processos sua complexidade bem como a
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qualificacdo do pessoal envolvido, servindo como base para assegurar o planejamento, a
operacgdo e o controle eficaz dos processos e a integracao e formagdo de novos colaboradores.

Esta documentacdo esté estruturada em trés niveis, sendo:

e Nivel — I / II - Manual do Sistema de Gestdo, contém o escopo do sistema, as
diretrizes do sistema e da organizacgdo, politicas e objetivos ambientais e da qualidade
e, os procedimentos de sistema requeridos na norma de referéncia e identificados pelo
TROPICAL DAS CATARATAS ECO RESORT como de influéncia no atendimento

aos requisitos das normas e padronizagdo dos processos;

e Nivel - IITI - Procedimentos Operacionais, contém os critérios, métodos e

responsaveis com autoridade para realizacdo e controle dos processos;

e Nivel — IV — Registros do Sistema de Gestdo evidenciam a realizacdo dos processos
conforme planejado no sistema de gestdo, sendo identificados e mantidos como

apropriado .
2.4.1 - Controle de Documentos

Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo sdao emitidos e controlados pelo
TROPICAL DAS CATARATAS ECO RESORT, sendo que os detalhes desta operacdo

encontram-se no procedimento interno PO-GGH-013.
2.4.2 - Controle de Registros

Os registros do sistema de gestdo sdo controlados visando assegurar facil recuperagcao das
informacdes. Detalhamento desta operagdo encontra-se no procedimento interno PO-GGH-

014.
Secao 3 - Responsabilidade da Direcao

3.1 - COMPROMETIMENTO DA DIRECAO

A alta direcao do TROPICAL DAS CATARATAS, composta pelo Diretor Regional de Hotel
- Sul e demais componentes do Comité de Gestdo, estd comprometida com o continuo
desenvolvimento e implementagdo do sistema, incentivando um aprimoramento de sua

eficacia, através dos seguintes processos:
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¢ I[dentificacao dos requisitos especificados pelos clientes, por instituicdes governamentais e

pelos estatutos da organizagao;

¢ Comunicacao, treinamento e conscientizacdo dos colaboradores quanto aos requisitos;

¢ Institui¢do da politica e objetivos da organizacao;

¢ Anilise critica periddica do desempenho / eficdcia do sistema de gestao;

¢ [dentificacdo e disponibilidade de recursos, com prioridade daqueles que apresentam
maior contribuicdo com a implementac¢do, manuteng¢do e melhoria da eficacia do sistema

de gestao.

3.2 - FOCO NO CLIENTE

Todos os requisitos ambientais e da qualidade, que influem no atendimento aos clientes e que
possam afetar a sua satisfacio, sdo analisados criticamente e enfocados nos procedimentos
operacionais. Este processo € realizado através da andlise critica efetuada nos pontos de
venda pelas dreas que recebem pedidos e solicitagdes de servico / produtos. Sdo realizadas
também Abordagens da Percepc¢ao do Cliente durante a prestacdo do servico. Uma medicao
ao final do evento e/ou estada do cliente € aplicada para avaliar o grau de satisfacdo obtida,

sendo o resultado analisado criticamente pela alta direcdo.

3.3 - POLITICA DE GESTAO

A politica de gestao instituida e efetivamente implementada no TROPICAL DAS
CATARATAS foi estruturada de forma que:

¢ Seja adequada aos propositos do hotel e da rede a qual pertence e coerente com 0 e€scopo

do sistema de gestao;

¢ Inclua de forma transparente a missao da organiza¢ao, o0 compromisso com o atendimento

aos requisitos especificados e com a melhoria continua da eficicia do sistema de gestao;

e Sua estrutura forneca condi¢des para estabelecimento dos objetivos ambientais e da

qualidade e permita andlise critica quanto ao seu atendimento;
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¢ Seja entendida / compreendida por toda a organizacao

A politica de gestdo € periodicamente analisada criticamente, para manutencdo de sua
adequacdo aos propésitos da organizacdo e do sistema. Comunicacdes e treinamentos sao
realizados para assegurar que a politica de gestdo seja compreendida e implementada pelos

colaboradores de forma eficaz.

POLITICA DE GESTAO

AMBIENTAL E DA QUALIDADE

O TROPICAL DAS CATARATAS ECO RESORT fornece servicos de hospedagem,
alimentacdo, lazer e eventos, com a preocupagdo constante de promover a qualidade no
atendimento e na prestacdo de servicos, bem como uma melhoria da qualidade de vida de
nossos clientes e partes interessadas, através de uma acdo focada na exceléncia dos servicos

com qualidade de Recursos Humanos e Tecnoldgicos.

Para que este objetivo seja concretizado, trabalhamos continuamente para atender e superar
as expectativas de nossos clientes, e para minimizar os impactos ambientais gerados por
nossas atividades, reduzindo o desperdicio de recursos naturais com enfoque na prevengdo

da poluicao.

Através do nosso comprometimento em atender aos requisitos legais e as boas prdticas
pertinentes ao nosso negocio, 0 TROPICAL DAS CATARATAS ECO RESORT mantém um
Sistema de Gestdo Integrada - Ambiental e da Qualidade, definindo objetivos e metas de
melhoria continua de seu desempenho, de modo a considerar as expectativas de nossos

clientes e partes interessadas.

A conscientizacdo e o treinamento de nossos colaboradores garantem que os principios

desta politica sdo praticados adequadamente.
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3.4 - PLANEJAMENTO DO SISTEMA
Objetivos

Os objetivos instituidos e que ddo suporte a Politica de Gestdao sdo medidos e acompanhados
através de indicadores mensurdveis. Um planejamento estratégico € efetuado para gerenciar
os indicadores do sistema e seus desempenhos para a unidade e dreas (descritos conforme

Sec¢do 4 do Manual).
Planejamento do Sistema de Gestao

Um planejamento do sistema de gestdo ambiental e da qualidade foi realizado para atender
aos requisitos estabelecidos na Se¢ao 2 do Manual, assim como aos objetivos e, sempre que
ocorrerem mudancas significativas nos requisitos e/ou nos objetivos, um novo planejamento

€ iniciado para assegurar que a integridade do sistema de gestio seja mantida.
3.5 - RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE E COMUNICACAO

As responsabilidades, autoridades e inter-relagdes dos diversos setores, sao definidas por tipo
de atividade, e documentadas no sistema de gestdo (Manual e Procedimentos Operacionais),
de acordo com o processo a ser realizado. Estas sdo comunicadas para toda a equipe, através
de treinamentos no momento da implementacdo dos processos. O organograma da Figura 09

apresenta a estrutura organizacional do TROPICAL DAS CATARATAS:
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Supervisor Servicos
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[ Gerente Executivo

Ass. Operacional
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[. Reservas
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Figura 09: Estrutura organizacional do Hotel. Fonte: Hotel Tropical das Cataratas, 2004.

3.6 - REPRESENTANTE DA DIRECAO (RD)

O Gerente Executivo foi nomeado pela Alta Dire¢do para exercer a fungdo de representante
da direcdo. Esta nomeac¢do foi documentada e comunicada aos diversos setores da
organizagdo pelo Comité de Gestdo. Ao representante foi atribuida e delegada autoridade

para:

® Assegurar que 0os processos necessarios para o sistema de gestdo ambiental e da qualidade

sejam estabelecidos, implementados e mantidos;

eRelatar a alta direcdo, através da Geréncia de Recursos Humanos e Operagdes, o

desempenho do Sistema de Gestdo e qualquer necessidade de melhorias;

e Assegurar que a conscientizacdo dos requisitos do cliente seja conhecida e entendida em

todos os niveis do hotel;
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®Representar a organizagdo em assuntos externos relacionados ao sistema de gestdo

ambiental e da qualidade.
3.7 - COMITE DE GESTAO

O RD (Representante da Direc@o) constituiu um Comité de Gestao composto de participantes
fixos, dos setores de Alimentos e Bebidas, Recep¢ao, Recursos Humanos, Reservas,
Financeiro, Informadtica, Assessoria Operacional, Governanga e Lazer para colaborar e
compartilhar com o RD a andlise e melhoria do sistema de gestdo e enriquecer todo o

sistema.

Sao atribui¢des dos membros do Comité participar das reunides de andlises criticas, propor
adequacdes, aprimoramentos e conseqiientes revisdes na politica e objetivos, divulgar e

controlar a distribui¢cdo da politica de gestdo e seus objetivos.

Eventualmente sdo convidados a participar das reunides do Comité outros colaboradores

conforme necessidade de aprovagdo de procedimentos operacionais muito especificos.

3.8 - COMUNICACAO INTERNA
E assegurado que os colaboradores tenham acesso as informagdes sobre o desempenho /

eficacia do sistema de gestao através de:

¢ Quadros informativos em locais estratégicos e dreas de servico de circulaciao do pessoal;

¢ Reunides promovidas pela alta direcdo, RD e do comité de gestdo;

¢ Comunicacdo através de jornais/comunicados internos.

® Meios eletronicos: Sistema de gestdo hoteleira para integracdo de informagdes setoriais,

Internet e Rede Interna.

3.9 - ANALISE CRITICA

As atividades de Anadlise Critica sdo desenvolvidas pela Alta Direcdo, pelo RD e com a
participacdo do comité de Gestdo. O detalhamento deste procedimento estd definido no

procedimento interno PO-GGH-016.

85
Programa de Po6s-graduagdo em Saneamento, Meio Ambiente e Recursos Hidricos da UFMG



Secao 4 — Planejamento Estratégico de Gestao

O PEG - Planejamento Estratégico de Gestdo tem como finalidade ordenar as acgdes
gerenciais do TROPICAL DAS CATARATAS ECO RESORT, de modo a definir um
acompanhamento do sistema de gestdo ambiental e da qualidade através do estabelecimento
de objetivos e de seus respectivos indicadores e metas, os quais estdo definidos no o PGAQ —
Programa de Gestdo Ambiental e da Qualidade e MIAQ - Monitoramento de Indicadores
Ambiental e da Qualidade. Estes objetivos metas e indicadores sdo analisados, revisados e
determinados pelo Comité de Gestdo e pelo Representante da Direcdo - RD, através de

reunides, conforme definido no procedimento interno PO-GGH-017.
Secio 5 — Gestao de Recursos
5.1 - INTRODUCAO

Sao determinados, através do orcamento anual (Budget outubro/novembro) estabelecido no
ano anterior ao exercicio, podendo ser aprovado pela Matriz maiores aportes. Estes recursos

objetivam garantir:

¢ Implementacdo e manutencao do sistema de gestao;

e Melhoria continua da eficicia do SG e seus processos:

¢ Aumento da satisfacdo dos clientes com atendimento aos seus requisitos.

Esta atividade estd correlacionada com a responsabilidade da direcao do TROPICAL DAS
CATARATAS, conforme definido na se¢do 3.

5.2 - RECURSOS HUMANOS

Todos os colaboradores da organizacdo que exercem fungdes que influem nos processos do
SG sdo selecionados, integrados e treinados/qualificados conforme preestabelecido nas
descri¢des de func¢do, visando assegurar e melhorar a competéncia, experiéncia e habilidade
na realizacdo dos processos. Detalhes do processo para treinamento, competéncia e

conscientizacdo estdo descritos no procedimento interno PO-RH-011.
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Os funciondrios sdo motivados a destacarem-se no seu desempenho, através do programa
institucional “FUNCIONARIO PADRAO DO MES” indicado, mensalmente, pelo grupo de
chefias e estes nomes sdo, posteriormente, submetidos a sorteio para a escolha do premiado
do més. Este premiado é recompensado com um saldrio minimo vigente e sua foto divulgada

internamente, bem como recebe uma carta de parabenizagao pelo servigos prestados.
5.3 - INFRA-ESTRUTURA

As instalacdes, equipamentos, meios de comunicacdo sdao adequados e melhorados para
assegurar a realizacdo eficaz dos processos do SG sem comprometimento no atendimento aos
requisitos especificados. Programas de manuten¢do preventiva sdo planejados e efetuados
para assegurar a continuidade da capacidade dos equipamentos e instalacdo em atender aos

requisitos especificados.

A seguranca para a realizacdo dos processos € garantida pela seguranga patrimonial efetuada

através de empresa de segurancga contratada.
5.4 - AMBIENTE DE TRABALHO

O ambiente de trabalho € adequado para melhorar e assegurar a realizacdo eficaz dos
processos do SG. Sdo fornecidos uniformes, EPI's e EPC’s especificos para atuagdo dos
colaboradores. Estdo instalados, em plena operacdo e com acompanhamento constante, a
CIPA (Comissao Interna de Prevencdo de Acidentes), a Brigada de Incéndio, PPRA
(Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais), PCMSO (Programa de Controle Médico e

Saude Ocupacional) e o PPP (Perfil Profissiografico Previdencidrio).
Secao 6 — Realizacao do Produto
6.1 — Introducao

Estdo identificados, planejados e desenvolvidos os processos necessdrios para a realizacao
dos produtos e servi¢os que influem direta e indiretamente no atendimento aos requisitos dos
clientes e atendimento as exigéncias regulamentares aplicaveis, na operacio do TROPICAL

DAS CATARATAS ECO RESORT.
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Todos os processos estabelecidos, para a perfeita execucdo dos servicos, estdo desenvolvidos,
prevendo as suas interfaces. Os principais processos planejados no sistema de gestdo
ambiental e da qualidade e os documentos de suporte para a sua realizacdo estdo descritos na
secdo 2. Durante o planejamento e desenvolvimento dos processos, sao determinados, como

apropriado:

Os objetivos da qualidade e requisitos para o produto (saidas do processo);

* A necessidade de estabelecer outros processos, documentos ou recursos especificos;

e Os critérios para realizagdo e aceitagdo do produto/servigo;

® Os meios necessdrios para verificagdo ou monitoramento dos servigos/produtos;

e Os registros necessarios para evidenciar que os processos transcorreram como planejado

e estdo atendendo aos requisitos especificados.

6.2 - PROCESSOS RELACIONADOS AO CLIENTE

O TROPICAL DAS CATARATAS ECO RESORT, pela caracteristica de seu negocio,
possui diversas interfaces com seus clientes, desde o momento inicial de vendas até a oferta
dos servicos/produtos. Praticamente todos os setores sdo responsdveis por realizarem
processos que afetam direta ou indiretamente os clientes. Estdo estabelecidos processos

apropriados para:

6.2.1 - Determinacao dos Requisitos Relacionados ao Produto/Servico

e Determinacdo dos requisitos especificados pelo cliente (ex: tipo de apartamento,

caracteristicas de um evento, datas e duracdo de estada, formas de pagamento, etc.);

e Determinacdo de requisitos ndo especificados pelo cliente, mas identificados
internamente como necessdrios (ex: manutengdo, controles operacionais, treinamentos,

decoragdo, estrutura do hotel, quadros de aviso, sinalizadores, etc.);

e Determinacdo de requisitos regulamentares e estatudrios aplicdveis a hotelaria (ex:

higienizacdo de alimentos, preservacio de estoques, registros de hdspedes,etc.); e
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e Determinacdo de outros requisitos adicionais considerados pela TROPICAL HOTELS
BRASIL — Alta Direcdo (ex: controles de despesas e fluxo de receitas).

6.2.2 - Analise Critica dos Requisitos Relacionados ao Servico/Produto (VENDAS)

Todos os requisitos especificados pelo cliente e relacionados ao produto e/ou servico
oferecido, sdo analisados criticamente por pessoal autorizado, antes que o TROPICAL DAS
CATARATAS ECO RESORT assuma compromissos com os clientes. Durante este processo

¢ assegurado que:

® Os requisitos do produto e/ou servico estejam claramente definidos;

* As diferengas entre o requerido pelo cliente e o proposto estejam resolvidas;

e Haja capacidade em atender os requisitos definidos.

Todos os requisitos determinados pelos clientes, de forma verbal ou documentados, sdo
confirmados com o mesmo, e registrados, como apropriado. Sempre que ocorrer diferencas
nos requisitos ja acordados, alteracdes sao realizadas e documentadas. As pessoas envolvidas

sdo notificadas destas eventuais alteragdes.

6.2.3 - Comunicacao com o Cliente

O TROPICAL DAS CATARATAS ECO RESORT mantém diversos canais de comunicagio

com os clientes, destinados a:

¢ Informar sobre os servigos e produtos disponiveis;

¢ Informar sobre eventuais alteracdes nos requisitos acordados (emendas); e

e Dar retorno aos clientes sobre eventuais reclamacgdes procedentes.

Dentre os meios de comunicacao estabelecidos, foram identificados:

¢ Divulgacio via midia especializada em geral;

e Internet;
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¢ Comunicagdes formais (impressas ou digitais);

¢ Folders no apartamento;

¢ Informagdes nos quadros de aviso do hotel;

e Comunicacio Verbal (durante as etapas de atendimento);

e Abordagem da Percepcao do Cliente (APC);

Questiondrio de Servigos (QS).
6.3 — AQUISICAO
6.3.1 - Processo de Aquisicao

Todas as compras de produtos e servigos que influem no atendimento a requisitos do produto
e servico oferecido ao cliente sdo efetuadas de fornecedores selecionados e previamente

qualificados, considerando aspectos como recursos, sistema de gestao e estrutura.

Periodicamente sdo efetuadas avaliacdes de desempenho no atendimento aos requisitos
especificados, considerando aspectos como: prazo de entrega, performance do produto ou
servico e flexibilidade nas negociagdes. Sao mantidos e distribuidos aos fornecedores
registros das avaliagdes iniciais e de desempenho efetuadas. Uma lista de fornecedores e
produtos qualificados é estabelecida, e mantida atualizada de acordo com as avaliacdes
iniciais e de desempenho nos fornecimentos, servindo como base na selecio dos

fornecedores.
6.3.2 - Informacoes de Aquisicao

Os dados de aquisi¢ao sdo definidos e passados aos fornecedores como apropriado. Fazem
parte destes dados requisitos como: caracteristicas do produto e servigo, preco, prazo de

entrega, qualificac@o de pessoal e origem do produto (marca / fabricante).

Todas informagdes sdo passadas ao fornecedor apds andlise critica e aprovacdo. Foram

definidos procedimentos internos para este tema.
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6.3.3 - Verificacao do Produto Adquirido

Esta estabelecida e implementada a verificacdo e, onde requerido, a inspe¢do e ensaios no
recebimento dos produtos e servigos adquiridos, visando assegurar que estes atendam aos
requisitos especificados, detalhes deste processo encontram-se nos procedimentos

operacionais dos setores.

Todos os produtos adquiridos sdo verificados no momento do seu recebimento e comparado

aos requisitos exigidos e informados previamente aos fornecedores.

Se necessdrio uma verificacdo nas instalagdes do fornecedor, os critérios e as condi¢des de

aceitacdo sdo informadas no momento do pedido de aquisi¢do.
6.4 - PRODUCAO E FORNECIMENTO DE SERVICO
6.4.1 - Controle de Producao e Fornecimento de Servico

Sao planejados e realizados a produgdo e fornecimento de produto e servico de forma

controlada, considerando como apropriado:

® As caracteristicas especificadas para o produto e servigo;

® Os detalhes definidos em procedimentos operacionais documentados;

® A selecdo e uso de equipamentos adequados;

® A selecdo e uso de dispositivos para medi¢do e monitoramento adequados;
® A realizacdo das medi¢Ges e monitoramentos planejados;

¢ A liberacdo e entrega ao cliente.

6.4.2 - Identificacao e Rastreabilidade

Onde apropriado, é aplicado meios de identificacdo dos produtos e de sua situacdo, desde o
recebimento até a disponibilidade ao cliente. Detalhes deste encontram-se em procedimentos

documentados dos processos de realizagao do produto e/ou servigo.
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E aplicada sistemdtica de rastreabilidade para:

e obtencdo de todos os dados de despesas e ocorréncias no periodo de estada dos clientes

através do numero do apartamento;

e obtencdo de dados de despesas e ocorréncias na realiza¢ao de eventos, através do nimero

da OS — ordem de servico;
¢ Dados do sistema de informatica sobre a venda efetuada e seus controles correlatos.

Todos registros gerados em processos correlacionados ao cliente, tais como comandas sao

mantidos e controlados como registros da qualidade.
6.4.3 - Propriedade do Cliente

Sao mantidos controles apropriados para produtos de propriedade do cliente, com
identificacdo rastredvel pelo nimero do apartamento ou outro meio. Sdo considerados como
produtos do cliente todos os pertences deixados sob guarda e controle da organizacdo, tais

como:
e material para uso em eventos;

® bebidas para serem servidas no bar, apartamento, eventos, etc;
® roupas para lavanderia;

e pertences do héspede e bagagem no apartamento (exceto itens de valor como dinheiro,

joias e aparelhos eletrOnicos para os quais € facultado o uso de cofre individual na UH);
® bagagens em depdsito.

Na ocorréncia de perdas, danos e inadequacdo ao uso, o cliente € informado e ressarcido

conforme negociagdes com a organizagao.
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6.4.4 - Preservacao de Produto

Sao mantidos, controles de manuseio, armazenamento, embalagem, preservacdo e entrega
dos produtos recebidos e processados, visando assegurar as suas condi¢des para uso nos
processos e consumo dos clientes. Detalhes deste processo encontram-se em procedimentos
operacionais documentados dos setores envolvidos: Governanga, Lavanderia, Recepcao,

A&B e Lazer.
6.5 - CONTROLE DE DISPOSITIVOS DE MEDI(;AO E MONITORAMENTO

Apesar da aplicacdo de controles de dispositivos de medi¢do ser muito limitada ao negdcio
de hotelaria, estao determinadas nos processos quais medi¢des € monitoramentos devem ser
efetuados durante a realizagao dos produtos e servigos, visando avaliar a conformidade com
as especificacdes. Estes dispositivos, quando necessdrio, sdo devidamente calibrados em

relacdo a padrdes estabelecidos.

Sao identificados como instrumentos de medi¢do no TROPICAL DAS CATARATAS ECO
RESORT, conforme mencionado procedimento interno PO-MNT-009.

Secao 7 — Medic¢ao, Analise e Melhoria.
7.1 - INTRODUCAO
Estdo definidos processos € meios de monitoramento, medi¢ao, andlise e melhoria para:

e Assegurar conformidade e aprimoramento da eficicia do sistema de gestdo ambiental e da

qualidade e seus processos;
¢ Demonstrar conformidade do produto e servigo com os requisitos especificados.

Onde requerido, técnicas estatisticas sdo aplicadas para visualizacdo de tendéncias e

capacidade dos processos.
7.2 - AUDITORIAS INTERNAS

Sao planejadas e realizadas auditorias internas do sistema a intervalos preestabelecidos,

levando em consideragdo a situacdo e a importancia dos processos e dreas a serem auditadas,
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bem como os resultados de auditorias anteriores, as quais servem como meios para coleta de
dados sobre a conformidade do SG e seus processos em relacdo aos requisitos ambientais e
da qualidade e norma de referéncia. As auditorias internas sdo realizadas por pessoal
treinado, apto e sem responsabilidades com a drea auditada. Os registros das auditorias sdo
mantidos e utilizados como meios para medi¢do, andlise € monitoramento da manutengao e

eficacia do SG.

Detalhes do processo adotado, critérios de execucdo e responsabilidades estdo no

procedimento interno PO-GGH-015.

7.2.1 - Medicao e Monitoramento dos Processos, Produtos e Servicos

Onde requerido, s@o aplicados métodos apropriados de medicdo e monitoramento dos
processos, produtos e servigos prestados pelo TROPICAL DAS CATARATAS ECO
RESORT, com o objetivo de avaliar a performance destes em atender aos resultados

planejados e as especificacoes.

Estas verificacOes sdo efetuadas e registradas, como apropriado e na extensdo aplicdvel,
antes, durante e apds a realizacdo dos produtos e servigos, e estdo claramente definidos nos
Procedimentos Operacionais dos Setores. A libera¢do do produto e a entrega do servico nao
sdo efetuadas sem que todas as etapas de verificacdo planejadas sejam concluidas,

ressalvados casos onde haja aprovacao por pessoal autorizado ou pelo cliente.

Onde houver nao-conformidades de:

® Processo: acdes de correcdes sdao planejadas e efetivadas, para assegurar a qualidade do

produto e servico;

® Produto e/ou Servico: estas devem ser tratadas de acordo com o detalhamento nos
procedimentos para cada processo, os quais descrevem as rotinas de cada setor. A se¢do 2
mostra quais procedimentos que regulamentam os principais processos operacionais do

sistema de gestdo, realizados na organizagao.
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7.3 - CONTROLE DE PRODUTO/SERVICO NAO-CONFORME

Todo produto/servico considerado ndo-conforme ou suspeito tem sua situacdo
adequadamente identificada e, onde praticavel, segregados para evitar o uso nao intencional

ou entrega ao cliente.

Toda nao-conformidade de produto e servico € analisada criticamente por pessoal autorizado.
Problemas rotineiros que tenham solucdo imediata devem ser tratados, porém ndo hd
obrigatoriedade de registro. Os produtos e servicos ndo-conformes, de maior gravidade e de

solu¢do nao imediata, sdo tratados de forma genérica como segue:

¢ [dentificacdo e segregacdo onde praticavel;

e Registro e andlise critica para disposi¢ao e tomada de acdes;

¢ Disposi¢ao do produto ndo conforme (correc¢do, descarte ou aceitagdo sob concessao);
¢ Tomada de a¢gdes para eliminar a ndo-conformidade ou conforme disposi¢ao planejada;
e Tomada de agdes corretivas para evitar a repeticdo da ocorréncia.

Quando a ndo-conformidade for detectada, apds entrega ou inicio de uso do produto, as agdes
também sdo tomadas em relacdo aos efeitos, ou potenciais efeitos da ndo-conformidade.

Quando ha corre¢ao do produto, uma nova verificacdo € efetuada para sua liberacdo e uso.

Detalhamento deste assunto encontra-se no procedimento interno PO-GGH-018 -Controle de

Servicos/Produtos Nao Conformes.
7.4 - ANALISE DE DADOS

O PEG - Planejamento Estratégico de Gestdo, determina os principais dados que devem ser
analisados periodicamente pelo Representante da Direcdo do Sistema da Gestdo do
TROPICAL DAS CATARATAS ECO RESORT, de modo a avaliar a eficicia e possiveis
melhorias. Alguns mecanismos de monitoramento, tais como as pesquisas de satisfacdo dos
clientes, sdo utilizados para auxiliar nesta tarefa. A andlise destes dados pode ser evidenciada

através das reunides do comité e de analise critica.
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7.5 - MELHORIAS

7.5.1 - Melhorias Continuas

O TROPICAL DAS CATARATAS ECO RESORT tem como compromisso a constante
busca de melhorias na eficidcia dos processos, produtos e servigos, e utiliza para isso os

principios da politica de gestdo e mecanismos adotados para:

® Medicdo - tais como: indicadores do PEG, auditorias internas e desempenho de

fornecedores;

® Anadlise de dados - tal como reunides de andlise critica pela administragdo;

e Corregdo e prevengdo de problemas - tais como: agdes corretivas e agcdes preventivas.

7.5.2 - Acoes Corretivas e Preventivas

Sao tomadas acdes corretivas para tratar de causas reais de ndo conformidades, e agdes
preventivas para tratar de potenciais causas de problemas detectados. O detalhamento desta

atividade encontra-se no procedimento interno PO-GGH-020.

Secio 8 — Gestao Ambiental

Os processos relacionados a gestao ambiental estdo descritos na se¢ao 2.3 do manual e estio

demonstrados em procedimentos operacionais.
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5.2 AVALIACAO DOS SISTEMAS DE GESTAO DAS ORGANIZACOES PELA
APLICACAO DO PROTOCOLO DE AVALIACAO

Ap6s a descricdo do sistema Integrado de Gestdo da Qualidade e Ambiental de cada
organizacdo, aplicou-se o “Protocolo de avaliacdo das organiza¢des em relagdo as normas
NBR 9001:2000 e NBR ISO14001:1996”, disponivel no Anexo 1, seguindo a estrutura do
PDCA.

5.2.1 SISTEMA DE GESTAO INTEGRADA DA BAYER S.A.
5.2.1.1 Planejamento

O planejamento € a base para todo o sistema integrado de gestdo da qualidade e ambiental.
Quanto maior o nivel de detalhamento do sistema de gestdo, a organizacdo tende a atender
melhor os seus anseios, as necessidades dos clientes e o definido nas reunides de andlise
critica pela alta direcdo. Este planejamento foi definido no Manual da Bayer sendo

demonstrado, por exemplo, através das atas de reunido de andlise critica.
5.2.1.2 Estrutura da documentacao e registros

A organizacdo estabeleceu e mantém um SIG de acordo com os requisitos das normas NBR
ISO9001:2000 e NBR ISO 14001:1996. Foram identificados os processos necessarios para o

funcionamento do SIG, bem como a interacao entre estes processos.

Para a operacdo eficaz dos processos foram estabelecidos critérios, métodos e
disponibiliza¢do da documentacdo como Politica da Qualidade e Ambiental, Manual do SIG,
documentos mandatérios das duas normas de referéncia, bem como o controle de distribuicao

e atualizacdo destes documentos.

Os registros sdo evidéncias objetivas da implementacdo do proposto pela Bayer S.A. Os
mesmos encontram-se estabelecidos, legiveis, prontamente identificdveis e recuperdveis,

indicando um eficiente controle por parte da organizagao.

Foi estabelecido um procedimento documentado para identificacdo, protecdo, recuperacao,

tempo de reten¢ao e descarte de registros.
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5.2.1.3 Requisitos legais e outros requisitos

Devido a complexidade da Bayer S.A e a diversidade de seus produtos, o controle dos
requisitos legais ¢ muito bem monitorado. O monitoramento destes requisitos legais e outros
requisitos estabelecidos como acordos de classe trabalhista, acordos com a comunidade local,
requisitos corporativos da matriz na Alemanha, entre outros, € feito via sistema eletronico,
cuja atualizacdo ocorre mensalmente através de uma empresa da drea juridica prestadora de

deste servico. E uma terceirizacao desta atividade.

A empresa que faz a atualiza¢do dos requisitos legais € uma, enquanto a empresa que realiza
efetivamente os processos de buscar e protocolar os diplomas legais como licencas junto a
Policia Federal, CETESB, Policia Civil, Corpo de Bombeiros, entre outras instituicdes, €
outra empresa prestadora de servico. A Bayer SA optou por trabalhar desta forma porque sua
complexidade é muito grande, bem como possui poucos funciondrios para a dedicacdo

requerida para tratar dos temas de ordem legal.

O gerenciamento de todos estes documentos legais é feito entre estas trés organizagdes:
Bayer S.A como detentora dos registros, a empresa de atualizagdo de requisitos legais e a
empresa operacional. Este gerenciamento € feito também de forma eletrOnica, onde sdo
monitoradas validades dos diplomas legais cujos prazos para solicitar a renovacao sao

especificas para cada registro legal.
5.2.1.4 Recursos financeiros e humanos

A Bayer S.A estabelece um budget anual com previsdo de 5 anos. Este orcamento € enviado
e aprovado pela matriz na Alemanha que revisa os valores propondo cortes ou liberando
novos investimentos, dependendo de quais sdo as previsdes mercadolégicas ou novos
posicionamentos estratégicos do grupo, tendéncias e previsdes mercadoldgicas para os

proximos anos.

Este planejamento financeiro também contempla agdes ou necessidades ambientais em
funcdo do requerido pela CETESB, defini¢des corporativas definidas pela matriz na
Alemanha, pela propria restricdo da legislacdo ambiental que vai mudando com o tempo,
tornando-se mais restritiva ou eventos ndo planejados como insuficiéncia do parque

energético brasileiro, em que a organizacdo foi obrigada a comprar um gerador de energia
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elétrica, que ndo estava planejado, ou o préprio crescimento econdmico brasileiro, sem o
parque industrial fornecedor de insumos estar preparado para a demanda, sendo necessdria a

importacdo de insumos € outros servigos.

Este orcamento também projeta tendéncias das necessidades de recursos humanos para o
atendimento a demanda da organizacao bem como o perfil do colaborador necessario para os
desafios futuros, no que tange questdes de qualificacdo minima necessdria, investimentos em

treinamento e formacao de pessoal.

5.2.1.5 Treinamento, conscientizacio e competéncia

A Bayer S.A possui um programa bastante abrangente de treinamento de forma a capacitar
seus colaboradores para as necessidades da oganizagdo, atuais e futuras, bem como investe

significativo volume de recursos nesta qualificagdo.

As necessidades de treinamento sdo apontadas por cada chefia imediata em fun¢do da
evolugcdo e demanda dos trabalhos internos e pelo proprio setor de Recursos Humanos da
Bayer S.A que tem uma descricio de cargo para cada fun¢do com as necessidades de

treinamentos a serem cumpridas por cada colaborador.

O cruzamento das demandas das chefias imediatas com as informagdes do setor de Recursos
Humanos gera uma programacdo anual de treinamento que deve ser cumprido ao longo do
ano. Caso surjam treinamentos niao planejados mas considerados interessantes pela Bayer
S.A, as chefias imediatas solicitam, e podendo ser realizados em fun¢do da disponibilidade
de recursos e de tempo do envolvido, os mesmos sdo feitos e entram nos controles internos

do Recursos Humanos.

Para aqueles treinamentos realizados fora da Bayer S.A ou quando o treinamento € realizado
nas instalacdes da propria Bayer por organizacOes externas, estes possuem sua eficicia
avaliada, ou seja, a chefia imediata avalia se houve mudanga comportamental do
colaborador, se suas atividades foram influenciadas pelo treinamento, de forma a verificar se

o0 objetivo do treinamento foi atingido.

Esta avalia¢do impacta diretamente na capacidade de cada colaborador desempenhar sozinho
as funcOes que puderem ser desempenhadas por ele, bem como contribui com todo o

desempenho da organizacdo. Esta forma de cobranga e o atendimento aos objetivos e metas
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da organizacdo sdao determinantes para desenvolver a qualificacdo e conscientizacdo do

colaborador em relacdo a necessidade do correto e eficiente desempenho de sua fungdo.

5.2.1.6 Planejamento da producao

O planejamento da produgdo baseia-se na previsdo de vendas. A previsdo de vendas estd
definida no budget anual para auxiliar no planejamento dos recursos necessarios para o
atendimento a demanda da Bayer S.A , desde contratacdo de pessoas, compras de insumos,

dimensionamento dos equipamentos, necessidade de investimentos, entre outros.

O setor de planejamento e controle da produgdo de posse destes budged anual, da previsdo de
vendas e do contato didrio com a Producdo e os clientes, vai planejando a producdo mensal,
semanal e diariamente de forma a otimizar os recursos disponiveis, ou seja, maquinas e
equipamentos da producdo, consumo de insumos, caracteristicas semelhantes dos produtos,
entre outros, de forma a atender aos prazos e condi¢des de qualidade dos produtos, gerando a

menor quantidade de residuos possivel.

O planejamento da producdo é um processo muito dindmico e sujeito a muitas alteracoes,
pois as necessidades dos clientes mudam ao longo do periodo, podendo variar até mesmo no
mesmo dia de producdo. Além das variacdes por parte dos clientes, ocorrem diversas
situacdes na linha de produgao dos pigmentos como parada de maquina nao planejada como
quebra de equipamento, falta de matéria prima devido a grande demanda do mercado
brasileiro e do mercado externo, falhas no transporte dos fornecedores de matérias primas até

a Bayer S.A , entre outros.

O planejamento da producao € feito de forma eletronica, porém chega até a linha de produgao
via ordem de producgdo, que € um registro detalhado do processo produtivo indicando os
parametros de processo, temperatura do forno de produgdo do pigmento, tipo de produto a
demais informagdes que assegurem a rastreabilidade de todos os insumos, desde matérias

primas até condicdes de embalagens.
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5.2.1.7 Planejamento ambiental

O planejamento ambiental € feito com base no levantamento dos aspectos e impactos
ambientais significativos, bem como no estabelecido pela Politica Ambiental da corporacao,

diretrizes mundiais do segmento quimico e o estabelecido na legislacao ambiental vigente.

A Bayer S.A definiu uma sistemdtica prépria que considera os aspectos e impactos
ambientais, sua significancia e a abrangéncia estabelecida pela Bayer S.A norteada pela NBR

ISO14001:1996.

Para identificar quais aspectos e impactos ambientais significativos serdo priorizados, a
Bayer S.A estabeleceu critérios numéricos de forma a formar um ranking. Aqueles com
maior pontuacdo obtida apds aplicacdo dos critérios, sdo priorizados no recebimento de
investimentos, atencao por parte da alta dire¢cao da organizacdo de forma a serem eliminados
ou atenuados a uma nivel considerado satisfatério pela Bayer S.A . Estes critérios sdo

confidenciais e por esta razdo ndo foram disponibilizados para esta dissertagao.

5.2.1.8 Objetivos, metas e programas de gestao

Sob a otica ambiental, uma vez estabelecidos os aspectos e impactos significativos e
considerando todos os outros elementos estabelecidos no item anterior, a Bayer S.A
estabelece objetivos e metas para eliminar, reduzir ou gerenciar estes aspectos € impactos

ambientais.

O mesmo se aplica a gestdo da qualidade, pois o estabelecido pelo budget, previsao de
vendas, objetivos e metas da organizacdo, tendéncias de mercado e concorréncia, a Bayer
S.A estabelece objetivos e metas para todo a unidade de Porto Feliz, bem como para os

colaboradores que, direta ou indiretamente, podem influenciar no desempenho da Bayer S.A.

Para o atendimento aos objetivos e metas definidos, foram estabelecidos programas de gestdo
que indicam os objetivos, metas, prazos, responsiveis, recursos necessirios, agdes a serem
realizadas e espaco disponivel para que o colaborador ou grupo de colaboradores possam
propor novas agdes ou até mesmo novos programas para que os objetivos sejam alcancados
com sucesso. Estes programas servem tanto para os objetivos e metas ambientais quanto da

qualidade, saide e seguranga e demais interesses da Bayer S.A.

101
Programa de Po6s-graduagdo em Saneamento, Meio Ambiente e Recursos Hidricos da UFMG



5.2.1.9 Implementacao

Esta parte do protocolo avalia, efetivamente, se o que foi proposto pela Bayer S.A foi
realmente implementado e se atende ao disposto nas normas NBR ISO9001:2000 e NBR
ISO14001:1996. Esta avaliacdo € feita in loco verificando as instalacdes, organizacdo fisica,

entre outros.

5.2.1.10 Responsabilidades da alta direciao

A alta direcdo da Bayer S.A € responsavel por prover a manutencdo do sistema de gestdao
comunicando a organizacdo a importancia em atender aos requisitos dos clientes, requisitos

legais e outros estabelecidos pela casa matriz.

A alta direcao também estabelece a politica integrada de gestdo da qualidade e ambiental e
assegura que ela seja apropriada ao propdsito da Bayer S.A, garante que sejam estabelecidos
objetivos e metas, bem como os investimentos necessarios para o atendimento dos mesmos.
Estas discussdes e avaliagdes sdo feitas normalmente durante o ano nas reunides gerenciais,
porém também sdo feitas nas reunides de andlise critica do sistema integrado de gestdo que

ocorrem, pelo menos, uma vez ao ano. Exemplo: ata de reunido de andlise critica.

5.2.1.11 Comunicacio

A Bayer possui diversos meios de comunica¢do: jornal interno, revista nacional, revista
internacional, murais, intranet, internet, reunides periddicas com todos os colaboradores,
canais de divulgacdo de seus produtos e acdes ambientais nas comunidades locais, no jornal
local de Porto Feliz e exposi¢des em feiras. Sdo muitos os canais disponiveis que a Bayer

S.A utiliza para divulgacgao de seu SIG.

Para tratar de assuntos legais com os 6rgaos ambientais, a Bayer S.A mantém contato através
de ser representante legal, podendo ter esta fungcdo delegada a quem a alta dire¢do achar que
atenda melhor ao solicitado pelo 6rgdo, podendo, em muitos casos, ser O proprio
representante do SIG. Exemplo: cartas enviadas para a CETESB solicitando atualizagdes de

documentos, armazenamento dos relatorios de visita dos fiscais.
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5.2.1.12 Representante da direcao

Foi eleito um colaborador da Bayer S.A como representante da dire¢ao, sendo responsavel
por assegurar que os processos necessdrios do SIG sejam estabelecidos, implementados,
mantidos e melhorados. O mesmo tem a atribui¢do de relatar a alta dire¢ao o desempenho do
SIG e solicitar melhorias, bem como assegurar o nivel de conscientizagdo de toda a

organizacdo em relagado as exigéncias do SIG.

Este nivel de conscientizagdo é desenvolvido através de acOes de treinamentos, palestras,
reunides com os colaboradores, além da cobranca pela prépria chefia imediata, que por sua
vez é cobrada pela alta dire¢do. Este processo em cadeia associado a cobranga continua por
parte do mercado, dos clientes por produtos mais baratos e ambientalmente corretos,

desenvolve o nivel de comprometimento da organizacdo como um todo.

5.2.1.13 Requisitos especificos dos clientes

Foram estabelecidos canais de comunicagdo bastante eficazes com os clientes. Os produtos
da Bayer S.A unidade Porto Feliz ndo s@o vendidos diretamente para o consumidor final, s@o
comercializados com outras organizacdes através de venda direta ou via distribuidor, porém,
no caso dos pigmentos voltados a construgao civil, o famoso P6 Xadrez, possui embalagens

pequenas voltados ao consumidor.

No caso dos consumidores industriais, os seus requisitos com relagdo as caracteristicas do
produto como especificagdes, caracteristicas de embalgens, forma de armazenamento,
empilhamento méaximo, condicdes ambientais de armazenamento, caracteristicas de

aplicacdo, entre outros, sdo identificados pela Bayer via setor comercial.

Essa informagdes sdo langadas em sistema eletronico, R3/SAP, que controla e distribui todos
os dados necessdrios a produgdo, embalagem, depdsito, entre outros, até a entrega do produto

aos clientes.

No caso dos consumidores finais, que ndo sao as empresas, os requisitos especificos sao
muito difusos, ficando quase impossivel para este produto, que sejam retransmitidos a Bayer.
Para sanar esta questdo, estd disponivel na embalagem do produto uma central de
atendimento ao consumidor para atendimento a reclamgdes, sugestdes e outras informacgdes

que o usudrio deseje obter da Bayer S.A.
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De forma a avaliar a percep¢ao dos produtos da Bayer S.A € realizada anualmente uma
pesquisa mercadolégica e com os clientes industriais de forma a identificar o desempenho,
percep¢ao pelos clientes e participacdo no mercado (market share) dos produtos da Bayer
S.A. Esta pesquisa alimenta a unidade fabril de subsidios para o préximo planejamento anual

e, dependendo dos resultados, reposicionamento no mercado.

5.2.1.14 Projetos e desenvolvimentos

Este processo ¢ um dos mais detalhados e complexos do SIG da Bayer S.A pois engloba o
produto, o processo fabril e adaptacdes nos produtos enviados pela Alemanha que, em quase

todos os casos, € a detentora da tecnologia.

Para os produtos fabricados e aplicados no Brasil, a Bayer S.A. desenvolve novas
caracteristicas de forma a atender aplicacdes tanto no nordeste como no sul do Brasil, regides

de condi¢des ambientais radicalmente distintas.

Para que o processo enviado da Alemanha seja implementado no Brasil, uma série de
mudancas sdo requeridas desde alteracdes de condi¢des do processo produtivo quanto de
adaptagdes no produto, como, por exemplo, a subtituicdo de matérias primas européias pela

matérias primas locais.

Indenpendentemente das modificacdes ou novos produtos gerados, a Bayer S.A. tem uma
série de etapas a serem rigorosamente seguidas porque muitos produtos também sdo
exportados, inclusive para a Alemanha, e tem que atender aos mais rigorosos padroes de
aplicacdo de qualidade e exigéncias ambientais quando o produto for descartado apds a sua
utilizacdo bem como para os tratamentos dos efluentes e residuos gerados durante o processo

fabril, adotando o conceito de produtos ambientalmente corretos.

Muitos colaboradores mencionaram durante as entrevistas, que o SIG foi determinante para o

estabelecimento da sistemdticas de padronizacao

5.2.1.15 Aquisicao de matérias primas, produtos e servicos

Uma vez que os produtos estdo definidos pelos requisitos do cliente bem como pelos critérios

do projeto estabelecido, a aquisicdo das matérias primas, embalagens, servigos de transporte,
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manutencdo do processo produtivo, entre outros sdo determinantes para a garantia da

qualidade pretendida e do acordado com o cliente.

Para assegurar que estas aquisicdes sejam feitas de acordo com as especificacdes, a Bayer
S.A. desenvolveu uma sistemdtica de qualificacdo dos seus fornecedores, dai o processo de
Sistema Integrado de Gestao (SIG) ser uma cadeia onde estdo envolvidos fornecedores,

clientes, produtores e demais atores deste processo produtivo.

A sistemdtica de avaliacdo dos fornecedores varia em fun¢do da criticidade do produto ou
servico adquirido no produto final. Para os casos de maior criticidade, os controles
abrangem: auditorias internas por parte da Bayer S.A. no fornecedor, avaliacdo da
capacidade deste fornecedor em assegurar a manuten¢do da qualidade do servigo e dos
insumos fornecidos ao longo do tempo, condi¢des comerciais, atendimento aos requisitos
legais deste fornecedor, pois a Bayer S.A. tem uma preocupagdo bastante relevante com a sua
imagem e procura ndo permitir que os erros de seus fornecedores sejam associados a marca

Bayer S.A.

5.2.1.16 Producao - realizacao do produto / servico

Conforme mencionado no item 5.2.1.6 Planejamento da producdo, a realizacao do produto se
faz por meio das necessidades definidas pelos clientes, baseando no planejamento de vendas
considerando as seguintes condi¢des fabris: disponibilidade de instrucdes de trabalho, uso de
equipamentos adequados, disponibilidade dos instrumentos de medi¢cdo e monitoramento,

disponibilidade das matérias primas e demais insumos.

Durante a produc¢do, s@o monitoradas as condi¢des produtivas através dos parametros de
processo, acompanhamento de cada etapa desde a solubilizacdo das matérias primas, até as
condi¢des dos fornos de geragdo do produto. Este conjunto de informacdes compde um
dossié da producdo associado a um lote produtivo, que assegura a rastreabilidade das
informacdes do produto gerado bem como dos residuos gerados durante a producgdo do

referido lote.

No caso dos efluentes e residuos gerados durante a fabricagdo do lote, a Bayer consegue

rastrear as variacoes, por exemplo, de DQO ou DBO na estacdo de tratamento de efluentes
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antes que as conseqiiéncias danosas ao meio ambiente sejam irreversiveis, pois seu

monitoramento € continuo.

Durante todo o processo produtivo, todas as varidveis consideradas relevantes sdo
monitoradas eletronicamente através de softwares supervisores ou através do
acompanhamento pelos operadores, supervisores e demais colaboradores da linha de
producdo. O laboratério de controle de processo também monitora os resultados obtidos
durante o processo fabril de forma a permitir uma acdo rapida no caso de falha ou outra
solucdo para um produto ja terminado que ndo atende as especificacOes pretendidas

inicialmente.

5.2.1.17 Calibracao dos instrumentos de medicao

A Bayer S.A. determina uma centena de medi¢des e monitoramentos a serem realizados.
Estas medi¢cdes e monitoramentos sdo realizados por dispositivos de medi¢do calibrados a
intervalos especificados para cada caso em funcdo da criticidade dos resultados para a

qualidade do produto bem como para atendimento aos requisitos legais ambientais.

O gerenciamento deste processo € feito via software especifico que controla os prazos de
calibracdo de cada um dos instrumentos considerados relevantes para cada medicdo,
rastreabilidade aos padrdes usados para calibrar os instrumentos até a Rede Brasileira de
Calibracdo (RBC) ou a padrOes internacionais no caso da ndo existéncia no Brasil de
padrdes rastredveis, identificacdo através de um codigo para cada instrumento de medicdo e o
préprio certificado de calibracdo, que é digitalizado e disponibilizado no SIG em forma

eletronica.

5.2.1.18 Plano de atendimento a emergéncias

A Bayer S.A. possui um sistema de atendimento a emergéncias bastante eficiente. Esta
caracteristica deve-se ao seu histérico quimico que exige sistemadticas mais consistentes e
equipamentos de seguranca seguidos de diversas redundancias, ou seja, se caso alguma etapa
do controle falhar, outro controle encontra-se disponivel para agir como segundo plano e aos

muitos anos de experiéncias adquiridas com acidentes ocorridos no Brasil e fora do Brasil.

Foi feito o levantamento de todos os riscos potenciais, com elaboracdo de cendrios em caso

de acidentes e, para cada risco, foram definidos medidas de precaucdes correspondentes.
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A Bayer S.A. também possui um Programa de Ajuda Mitua com outras empresas para os
casos em que a Bayer S.A. perca o controle da situagdo e necessite ajuda externa para o

combate ao sinistro.

Foram estabelecidos diversos documentos como planos de atendimento a emergéncia, rotas
de fuga, planos de combate a incéndio, foi constituida a brigada de incéndio composta por
colaboradores internos treinados, sistemdticas de comunicac@o internas e externas, entre

outros.

Para emergéncias externas, como vazamentos de produtos durante o transporte, a Bayer S.A.
contrata uma empresa terceirizada especialista neste tipo de servi¢o. De forma a testar, onde
exeqiiivel, todas estas sistemadticas de atendimento a emergéncia, sdo realizados simulados de
emergéncia, desde soar o alarme até simular situacdes de incéndio, vazamento de produtos,

tanto interna quanto externamente.

Quando ocorre algum acidente, com perdas ou danos as pessoas ou ao patrimdnio, ou
incidente, evento nao programado, mas sem perdas ou danos, sdo registrados
impreterivelmente e suas causas sdo investigadas de forma a buscar a causa raiz do evento e

evitar sua reocorréncia.

5.2.1.19 Medicao e monitoramento

Inimeras sdo as medi¢des e monitoramentos realizados pela Bayer S.A. Estas medi¢des
incluem: medi¢des de conformidade de produto, conformidade com o Sistema de Gestdo
Integrado (SIG) da Qualidade e Ambiental, melhorias do SIG e da qualidade do produto,
requisitos legais, parametros ambientais como emissdes atmosféricas, geracdo de efluentes

liquidos e geracao de residuos sélidos, entre outros.

As medi¢des e monitoramentos sdo aplicados sob metodologias padronizadas de forma a
conseguir demonstrar padronizacdo e repetibilidade. O que se mede sdo varidveis desde o
desempenho do SIG até melhorias no produto, participacdo no mercado, percepcao do cliente

dos produtos da Bayer S.A., por exemplo.

Uma forma usada para medir a evolugdo das organizagdes, sua eficdcia (atingir as metas
propostas) e sua eficiéncia (atingir as metas com o menor custo possivel) € a utilizacdo de

N

indicadores de desempenho. Os indicadores utilizados sdo referenciados a publicacao
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“Indicadores de desempenho da industria” (FIESP, 2004). Comparando-se o proposto nesta

publicacdo com os definidos pela Bayer S.A.

O critério de escolha dos indicadores utilizados para medir o desempenho da Bayer S.A.
baseou-se na sua abrangéncia, facil percep¢do pelos colaboradores, ligagdo com o negdcio da
Bayer S.A., de forma que parametros ambientais e da qualidade pudessem ser avaliados, por

estarem intimamente ligados.

O periodo escolhido foi de 1998 a 2004 porque a Bayer S.A. foi certificada em 1999 com a
NBR ISO9001:1994, sendo depois certificada em ISO14001:1996, e em 2002, certificada na
versdao 2000 da norma NBR ISO9001. Os trabalhos iniciaram sua coleta de dados em 1998.

Foram avaliados os seguintes indicadores de desempenho:

1) Consumo de energia elétrica:

Kw / Ton. de Produto Acabado
999
887
708 822 867 863
738
1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 (Jan a
Jun)

Figura 10: Indicador de desempenho kw/tonelada de produto acabado. Fonte: Bayer, 2004.

Comentérios:
Antes do ano de 1998, os controles ndo seguiam uma sistemadtica pré-estabelecida, nao
permitindo a Bayer uma leitura fiel dos seus consumos de energia, nem era tanto interesse

trabalhos de redu¢do de custo intenso, porque a disponibilidade do recurso energia elétrica
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era alto e o custo relativamente baixo. Com o aumento do custo da energia elétrica e a
implementacdo do sistema de gestdo, de 1998 a 2001 vérias a¢des foram tomadas para a
reducdo do consumo de energia. A partir de 2002, o consumo aumentou devido a instalagcdo
de vérios reatores e equipamentos necessarios a melhoria da qualidade dos produtos, outras
areas administrativas foram construidas (com a instalacdo de aparelhos de ar-condicionado) e
varias lumindrias foram instaladas, principalmente na area externa aos prédios. Também
visando a qualidade do produto, houve uma reducdo na produtividade dos reatores,

ocasionando um grande consumo de energia em 2004.

Mas, avaliando de forma proporcional ao que se produz atualmente, o desempenho da Bayer
S.A. é excelente pois se produz muito mais, cerca de 4 vezes mais do que se produzia em
1998, com um padrdo internacional de qualidade do produto e um consumo similar ao ano de

1999.

A Bayer S.A. investiu em uma caldeira automatizada de biomassa, Figura 11, que permitiu
uma reducdo muito significativa do consumo de energia elétrica e substituicio da matriz

energética, 6leo BPF, por biomassa, reduzindo também o impacto ambiental.

Figura 11 — Caldeira movida a biomassa. Fonte: Bayer S.A., 2004
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2) Consumo de dgua:

Consumo de agua m3 por tonelada de produto produzido
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Figura 12: Indicador de desempenho Indice de m’ de agua tratada por tonelada de produto

acabado. Fonte: Bayer, 2004.
Comentarios:

Nos anos de 1998 a 2000, as acdes foram corretivas em equipamentos com desperdicio de

agua e conscientizacao dos colaboradores.

As duas normas solicitam melhoria de desempenho e, especificamente a 1SO14001:1996
necessita da prevencdo de poluicdo, por esta razdo as organizagdes se preocupam em
demonstrar melhorias, quer sejam de processos, qualidade dos produtos/servigos, reducdes de

custo, entre outros.

Em 2001, iniciou-se o estudo para reuso de dgua recuperada, foram identificados os pontos

de geracdo, volumes e quais poderiam ser reutilizados. Foi implementado parcialmente.

Em 2003, houve um aumento do indice no meio do ano, devido a falta de d4gua recuperada e

estiagem provocando um maior consumo para geragao de vapor.
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Em 2004, o indice de consumo de dgua industrial esteve dentro do previsto. Vale ressaltar
que com a implementagdo do sistema de gestdo a reducdo de consumo em relagdo ao ano de

1998 foi de 42%.

3) Geracao de residuos:

Geracao de residuos
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Figura 13: Indicador de desempenho Geracao de residuos tonelada/ano. Fonte: Bayer, 2004.

Comentarios:

Até 1999 a unidade foi ampliada, ocasionando uma grande quantidade de residuos de
construcdo civil, que eram misturados com o lixo comum e dispostos em aterro municipal.
Com a implementacdo da coleta seletiva, comecou-se a segregar os diversos tipos de

residuos e fazer uma destina¢do mais adequada.

Nota: A Bayer considerava lixo comum os residuos de escritério, restaurante, construcdes

civil e demais materiais inserviveis que eram destinados em aterro municipal.
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Geracao de Residuos Industriais- RSI-mist. peneir. e varricao
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Figura 14: Indicador de desempenho Geragdo de residuos industriais tonelada/ano. Fonte: Bayer, 2004.

Comentarios:

1999 - N3o havia controle dos residuos com critérios confiaveis.

2000- Nao houve acdo em 2000 visando redugdo, apenas defini¢do de critérios para

mensurar.

2001 — Passou-se a recuperar a sucata retirada dos reatores, lavando-a e retornando-a para
processo. Houve orientacdo aos colaboradores quanto a separacdo de residuos, evitando as

misturas indevidas que influenciavam nos resultados.

2002 - Devido o residuo industrial ser misturado com 4gua e armazenado em tambores,
passou-se a retirar o sobrenadante e cobrado dos colaboradores a devida separacdo dos
residuos. Foi instalada peneira para separacdo e lavagem do residuo na entrada da caixa de

recuperacao.

2003 - Houve forte recuperagdo no processo de lodo preto armazenado em diques, com a
devida separacdo do residuo gerado por esse passivo. Instalado sistema de hidrociclonagem
para separagdo do residuo na caixa de recuperagio e roscas transportadoras.
No més de outubro foi aplicada drenagem através da cacamba e bags para reducdo da
umidade de (60% para 25%) com 6timos resultados, mesmo assim nao foi atingida a meta

proposta, devido resultados ruins dos meses anteriores.
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2004 — Houve alto indice até o més de Junho de 2004 que se deu em funcdo da busca da
melhoria pela qualidade do produto, conseqiientemente, aumentou-se a freqiiéncia das
limpezas efetuadas nos reatores que consomem sucata de descarga de outros reatores, com
alta concentragcao de residual de ferro, madeira, plastico, etc. Atualmente, este residuo esti

sendo reutilizado externamente e ndo mais disposto em aterro industrial.

5.2.1.20 Auditorias internas

A Bayer S.A. executa auditorias internas conforme planejamento anual. As auditorias
internas sdo realizadas por pessoal interno da Bayer S.A. da unidade do complexo industrial

de Belford Roxo, RJ.

As auditorias sdo planejadas conforme requisitos das normas NBR ISO9001:2000 e NBR
ISO14001:1996. Estas auditorias avaliam de forma sistemdtica se o Sistema de Gestdo
Integrado da Qualidade e Ambiental estd sendo mantido e melhorado, levando em
consideracdo a importancia dos processos e drea a serem auditadas. Esta importancia transita

entre a qualidade do produto e o atendimento aos requisitos legais.

Os parametros, freqiiéncia de realizacdo das auditorias, metodologia utilizada, agenda de
realizacdo e os auditores sdo estabelecidos previamente e divulgado por toda a organizagao.
Nao € um processo baseado na surpresa e todos sabem como e quando vai ocorrer de forma a

permitir a disponibilidade das pessoas.

5.2.1.21 Analise critica

A alta direc@o assegura que sejam realizadas pelo menos uma reunido de andlise critica anual

de forma a contemplar todos os elementos necessarios ao bom andamento do SIG.

Os dados de entrada da reunido de analise critica so:

- resultados de auditorias internas e externas

- realimentac¢do dos clientes com comentérios, reclamagdes, sugestdes, entre outros

- desempenho de processos e conformidade de produto

- situacdo das agdes corretivas e preventivas
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- acompanhamento de a¢des de reunides de andlise critica anteriores

- mudangas que possam afetar o SIG

- recomendacdes para melhoria

- definicao de objetivos e metas da qualidade e ambiental

- atendimento aos requisitos legais

As saidas minimas esperadas pela reunido de anélise critica sao:

- melhoria da eficacia do sistema de gestao

- melhoria do produto em relagdo as expectativas do cliente

- necessidade de recursos humanos e financeiros

- outras agOes através de planejamentos com cronograma bem definido do que deve ser
realizado, quando, como, responsaveis e 0s recursos necessarios bem outras informagdes que

a Bayer S.A julgar necessdria.

5.2.1.22 Acoes corretivas e preventivas

Foram definidas formalmente as sistemdticas para implementacdo de agdes corretivas e
preventivas. Estas sistemadticas sdao documentadas e disponiveis a todos os colaboradores da

Bayer S.A.

As agdes corretivas s@o agdes propostas de forma a investigar qual a causa principal de um
desvio de forma a ter a sua solugdo aplicada com o objetivo de evitar a reocorréncia pela
mesma causa, ou seja, resolver o desvio assegurando que o mesmo nao mais ocorra tendo

como fonte a mesma causa.

As acdes preventivas sdo acdes propostas para os desvios potenciais que podem ocorrer caso
alguma acdo nao seja implementada. Quanto maior a relacdo de acdes preventivas, mas pré

ativo é o SIG pois ele se propde a agir antes que desvios ocorram.
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Sao mantidos registros de todas as acdes para estudos de tendéncias e como forma de
aprendizado para futuras geracdes ou situacOes similares em outros paises ou unidades da

Bayer S.A.

5.2.1.22 Melhorias continuas

Este também foi um ponto forte do SIG da Bayer S.A. devido a motivac¢do continua na busca
da evolucdo da organizagdo e do SIG. Esta evolugdo € resultado de um trabalho continuo dos
dirigentes da Bayer S.A. reforcado pela forte cultura da organizac@o em superar a si prépria,
atingindo as metas de forma consistente, busca de redugcdo de custos e melhorias de

processos, usando o SIG como instrumento de todo este processo de melhoria continua.

5.2.2 SISTEMA DE GESTAO INTEGRADA DO HOTEL TROPICAL DAS
CATARATAS

5.2.2.1 Planejamento

O planejamento também € a base para todo o sistema integrado de gestdo da qualidade e
ambiental do Hotel Tropical das Cataratas. Quanto maior o nivel de detalhamento do sistema
de gestdo, a organizagdo tende a atender melhor os seus anseios e o definido nas reunides de

andlise critica pela alta direcao.

5.2.2.2 Estrutura da documentacao e registros

O Hotel estabeleceu e mantém um SIG de acordo com os requisitos das normas NBR
ISO9001:2000 e NBR ISO 14001:1996. Foram identificados os processos necessarios para o

funcionamento do SIG, bem como a interacao entre estes processos.

Para a operacdo eficaz dos processos, foram estabelecidos critérios, métodos e
disponibiliza¢do da documentagdo como Politica da Qualidade e Ambiental, Manual do SIG,
documentos mandatérios das duas normas de referéncia, bem como o controle de distribuicao

e atualizac@o destes documentos.

Os registros sdo evidéncias objetivas da implementacdo do proposto pelo hotel. Os mesmos
encontram-se estabelecidos, legiveis, prontamente identificiveis e recuperdveis, indicando

um eficiente controle por parte da organizacao.
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Foi estabelecido um procedimento documentado para identificacdo, protecdo, recuperacao,

tempo de reten¢do e descarte de registros.

5.2.2.3 Requisitos legais e outros requisitos

Devido a propria localizagao do Hotel, dentro de uma parque federal de protecdo ambiental
permanente e cartdo postal do Brasil, o controle dos requisitos legais € monitorado de forma
a atender todos os requisitos federais, estaduais, municipais € do proprio parque. O
monitoramento destes requisitos legais e outros requisitos estabelecidos como acordos de
classe trabalhista, acordos com a comunidade local e 6rgdos ambientais, IAP, Instituto
Ambiental do Parand, € feito via sistema eletronico, cuja atualizacdo ocorre mensalmente

através de uma empresa da drea juridica prestadora de deste servico. E uma terceirizacdo

desta atividade.

A empresa que faz a atualizacdo dos requisitos legais ndo realiza efetivamente os processos
de buscar e protocolar os diplomas legais como licencas junto a Policia Federal, CETESB,
Policia Civil, Corpo de Bombeiros, entre outras institui¢cdes, esta empresa apenas indica o
que deve ser feito e o proprio representante da direcdo ou alguém por ele delegado exerce a

atividade operacional de obter os diplomas legais.

O gerenciamento de todos estes documentos legais € feito entre o pessoal interno do Hotel, a
empresa de atualizacdo de requisitos legais apenas atualiza o Hotel das mudangas na
legislacdo ambiental vigente. Este gerenciamento € feito também de forma eletronica onde
sd@o monitoradas validades dos diplomas legais e os prazos para solicitar a renovagao. Estes

prazos sao especificos para cada registro legal.

5.2.2.4 Recursos financeiros e humanos

O Hotel estabelece um or¢amento anual. Este orcamento € enviado e aprovado pela matriz
em Sdao Paulo que revisa os valores propondo cortes ou liberando novos investimentos,
dependendo quais sdo as previsdes mercadoldgicas ou novos eventos propostos para o0 ano
vigente, dependendo de quais sdo as tendéncias e previsdes mercadolégicas para os proximos

anos.

Este planejamento financeiro também contempla acdes ou necessidades ambientais em

funcdo do requerido pelo IAP, IBAMA, que gerencia o parque, definicdes corporativas
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definidas pela matriz de Sao Paulo, pela propria restricio da legislacio ambiental que vai
mudando com o tempo, tornando-se mais restritiva ou eventos ndo planejados como ataques
terroristas, que impactaram a rede turistica mundial de maneira bastante significativa, uma
vez que o maior publico do Hotel vem do exterior ou o préprio crescimento econdomico

brasileiro.

Por esta razdo, a organizagdo foi obrigada a se adequar uma vez que a demanda por pacotes
turisticos nacionais vem aumentado, além da alta valoriza¢do do ddlar e do euro, tornando o

Brasil um destino atraente para os turistas internacionais € nacionais.

Este orcamento também projeta tendéncias das necessidades de recursos humanos para o
atendimento a demanda da organizacao bem como o perfil do colaborador necessario para os
desafios futuros, no que tange questdes de qualificacdo minima necessdria, investimentos em

treinamento e formacao de pessoal.

5.2.2.5 Treinamento, conscientizacio e competéncia

O hotel possui um programa bastante abrangente de treinamento de forma a capacitar seus
colaboradores para as necessidades da oganizagdo, atuais e futuras, bem como investe

significativo volume de recursos nesta qualificagdo.

As necessidades de treinamento sdo apontadas por cada chefia imediata em fun¢do da
evolugcdo e demanda dos trabalhos internos e pelo préprio setor de Recursos Humanos do
Hotel, que possui uma descricio de cargo para cada funcdo com as necessidades de

treinamentos a serem cumpridas por cada colaborador.

O cruzamento das demandas das chefias imediatas com as informagdes do setor de Recursos
Humanos gera uma programacdo anual de treinamento que deve ser cumprido ao longo do
ano. Caso surjam eventos ou workshops ndo planejados mas considerados interessantes pelo
Hotel, as chefias imediatas solicitam, e podendo ser realizados em funcdo da disponibilidade
de recursos e de tempo do envolvido, os mesmos sdo feitos e entram nos controles internos

do Recursos Humanos.

Para aqueles treinamentos realizados fora do Hotel ou quando o treinamento € realizado nas
instalacdes da prOpria organizacdo por entidades externas, estes possuem sua eficicia

avaliada. Ou seja, a chefia imediata avalia se houve mudanca comportamental do
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colaborador, se suas atividades foram influenciadas pelo treinamento, de forma a verificar se

o objetivo do treinamento foi atingido.

Esta avalia¢do impacta diretamente na capacidade de cada colaborador desempenhar sozinho
as funcOes que puderem ser desempenhadas por ele, bem como contribui com todo o
desempenho da organizacdo. Esta forma de cobranga e o atendimento aos objetivos e metas
da organizacdo sdao determinantes para desenvolver a qualificacdo e conscientizacdo do

colaborador em relacdo a necessidade do correto e eficiente desempenho de sua fungao.

O perfil do colaborador do Hotel é bastante interessante devido sua necessidade de baixo
grau de qualificacdo para funcdes operacionais como camareiras, recepcionais, garcons,
mensageiros, uma vez que praticamente todas as atividades serdo ensinadas aos
colaboradores durante seu periodo e escolas de formacdo de profissionais da rede hoteleira
ainda se concentram muito no sudeste do Brasil, dificultando a formacdo e mao de obra

qualificada fora dos grandes centros.

5.2.2.6 Planejamento dos servicos

O planejamento dos servigos baseia-se na previsdo de vendas. A previsdo de vendas estd
definida no orcamento anual para auxiliar no planejamento dos recursos necessarios para o
atendimento a demanda do Hotel, desde contratacdo de pessoas, compras de insumos,
planjemanto da manutencdo das UH’s (unidades habitacionais), necessidade de

investimentos, entre outros.

O setor de planejamento e recepcao, de posse deste orcamento anual, da previsao de vendas e
do contato didrio com o setor de reservas em Sdo Paulo, vai planejando a produ¢ido mensal,
semanal e diariamente de forma a otimizar os recursos disponiveis, ou seja, compra de
alimentos, bebidas, planejamento da manutenc¢do das UH’s, entre outros, de forma a atender
aos prazos e condicdes dos servicos prestados, gerando a menor possibilidade de desconforto

para os hdspedes e manutencdo da qualidade de servico de um hotel 5 estrelas.

z

O planejamento € um processo muito dindmico e sujeito a muitas alteracOes, pois as
necessidades dos clientes mudam ao longo do periodo, podendo variar muitas vezes em
funcdo da disponibilidade de chegada dos héspedes e das operadoras turisticas como

agéncias de viagem, por exemplo.
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O planejamento é feito de forma eletronica via software especifico do seguimento hoteleiro

ou por contato telefénico,

5.2.2.7 Planejamento ambiental

O planejamento ambiental € feito com base no levantamento dos aspectos e impactos
ambientais significativos, bem como no estabelecido pela Politica Ambiental do Hotel e o

estabelecido na legislacao ambiental vigente.

O Hotel definiu uma sistematica propria que considera os aspectos € impactos ambientais,

sua significincia e a abrangéncia norteada pela NBR ISO14001:1996.

Para identificar quais aspectos e impactos ambientais significativos serdo priorizados, o Hotel
estabeleceu critérios numéricos de forma a formar um ranking. Aqueles com maior
pontuacdo obtida apds aplicacdo dos critérios, sdo priorizados no recebimento de
investimentos, atencao por parte da alta direcao da organizacdo de forma a serem eliminados
ou atenuados a uma nivel considerado satisfatério pelo Hotel. Estes critérios sdo

confidenciais e por esta razdo ndo foram disponibilizados para esta dissertagao.

5.2.2.8 Objetivos, metas e programas de gestao

Sob a otica ambiental, uma vez estabelecidos os aspectos e impactos significativos e
considerando todos os outros elementos estabelecidos no item anterior, o Hotel estabelece

objetivos e metas para eliminar, reduzir ou gerenciar estes aspectos e impactos ambientais.

O mesmo se aplica a gestdo da qualidade, pois o estabelecido pelo or¢camento, previsdo de
vendas, objetivos e metas da organizagdo, tendéncias de mercado e concorréncia, leva o
Hotel a estabelecer objetivos e metas para toda a unidade de Foz do Iguacu, bem como para
os colaboradores que, direta ou indiretamente, possam influenciar no desempenho da

prestacdo de servigo do Hotel.

Para o atendimento aos objetivos e metas definidos, foram estabelecidos programas de gestdo
que indicam os objetivos, metas, prazos, responsaveis, recursos necessarios, agdes a serem
realizadas e espaco disponivel para que o colaborador ou grupo de colaboradores possam

propor novas agdes ou até mesmo novos programas para que os objetivos sejam alcancados
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com sucesso. Estes programas servem tanto para os objetivos e metas ambientais quanto da

qualidade, responsabilidade e demais interesses do Hotel.

5.2.2.9 Implementacao

Esta parte do protocolo avalia, efetivamente, se o que foi proposto pelo Hotel foi realmente
implementado e se atende ao disposto nas normas NBR IS09001:2000 e NBR
I[SO14001:1996. Esta avaliacdo € feita in loco verificando as instalacdes, organizacdo fisica,

entre outros.

5.2.2.10 Responsabilidades da alta direciao

A alta direcio do Hotel € responsdvel por prover a manuten¢do do sistema de gestdo
comunicando a organizacdo a importancia em atender aos requisitos dos clientes, requisitos

legais e outros estabelecidos pela casa matriz.

A alta direcao também estabelece a politica integrada de gestdo da qualidade e ambiental e
assegura que ela seja apropriada ao propdsito do Hotel, garante que sejam estabelecidos
objetivos e metas, bem como os investimentos necessarios para o atendimento dos mesmos.
Estas discussdes e avaliagdes sdo feitas normalmente durante o ano nas reunides gerenciais,
porém também sdo feitas nas reunides de andlise critica do sistema integrado de gestdo que

ocorrem, pelo menos, uma vezZ ao ano.

5.2.2.11 Comunicacio

O Hotel possui diversos meios de comunicagdo: jornal interno do grupo, revista interna
nacional, murais, intranet, internet, reunides periddicas com todos os colaboradores, canais
de divulgacdo de outros hotéis do grupo e acdes ambientais nas comunidades locais, no
jornal local de Foz de Iguagu e exposicdes em feiras nacionais e internacionais. SA0 muitos

os canais disponiveis que o Hotel utiliza para divulgacdo de seu SIG.

Para tratar de assuntos legais com os 6rgaos ambientais, o Hotel mantém contato através de
seu representante legal, podendo ter esta funcdo delegada a quem a alta direcdo achar que
atenda melhor ao solicitado pelo 6rgdo, podendo, em muitos casos, ser O proprio

representante do SIG.
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5.2.2.12 Representante da direcao

Foram eleitos dois colaboradores do Hotel, um para os assuntos associados ao meio ambiente
e outro para assuntos associados a qualidade como representantes da dire¢do responsaveis
por assegurar que os processos necessdrios do SIG sejam estabelecidos, implementados,
mantidos e melhorados. Ambos t€m a atribuicao de relatar a alta direcdo o desempenho do
SIG e solicitar melhorias, bem como assegurar o nivel de conscientizacdo de toda a

organizacdo em relagdo as exigéncias do SIG.

Este nivel de conscientizacdo é desenvolvido através de acdes de treinamentos, palestras,
reunides com os colaboradores, além da cobranca pela prépria chefia imediata, que por sua
vez é cobrada pela alta direcdo. Este processo em cadeia associado a cobranga continua por
parte do mercado, dos clientes, desenvolve o nivel de comprometimento da organizagdo
como um todo, mesmo porque a relacdo com o cliente € muito proxima, o que aumenta muito
a percep¢ao do cliente do servigo prestado, forcando os colaboradores a serem bastante

atentos e focados.

5.2.2.13 Requisitos especificos dos clientes

Foram estabelecidos canais de comunicacao bastante eficazes com os clientes e operadoras
turisticas. A maioria das reservas nao sdo vendidas diretamento para o cliente final, sdo
comercializados com outras organizagdes, operadoras turisticas, através de venda direta ou

via telefone na central de reservas do Hotel.

No caso dos clientes finais, os hdspedes, os seus requisitos com relacdo as caracteristicas do
servico como exigéncias de tipos de camas, acomodacdes, forma de pagamento, tipo de
alimentacdo, entre outros, sdo identificados pelo Hotel no momento da contratacdo do servigo

ou durante o periodo de hospedagem do cliente.

Estas informacdes sdo lancadas em sistema eletronico que controla e distribui todos os dados
necessdrios a reserva, A&B (Alimentos e Bebidas), governaca, entre outros, até a saida do

héspede.

De forma a avaliar a percep¢do do cliente € realizada anualmente uma pesquisa com as

oepradoras de forma a identificar o desempenho da relacdo entre o Hotel e as operadoras.
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Esta pesquisa alimenta o setor de marketing do Hotel de subsidios para o préximo

planejamento anual e, dependendo dos resultados, reposicionamento no mercado.

Durante o periodo em que o héspede se encontra no Hotel, todos os colaboradores da
Recepcdo, A&B, que sdo os garcons, abordam os hdspedes perguntando se estd tudo sob
controle, se eles desejam fazer algum comentério. E uma abordagem bastante sutil de forma a

nao constranger o hospede mas permitir a coleta de informagdes para a melhoria do servico.
5.2.2.14 Projetos e desenvolvimentos

Este processo ndo € aplicavel ao Hotel porque esta organiza¢do ndo se propde a elaborar
eventos, ou turismo de negdcio, como € o caso da maioria dos hotéis de cidades como Sao
Paulo, Curitiba ou Belo Horizonte, o segmento do Hotel se destina mesmo ao turismo, local
de destino para héspedes que desejam conhecer as Cataratas de Foz do Iguagu em condigdes

de férias ou entretenimento.

5.2.2.15 Aquisicao de matérias primas, produtos e servicos

Uma vez que a ocupagdo do Hotel estd definida e confirmada pelo setor de Reservas, sdo
dimensionadas as aquisicoes de comidas, bebidas, alteracdes de turno dos colaboradores,
carddpios, quais os restaurantes serdo utilizados, o Hotel possui dois restaurantes, um ao lado

da piscina e outro no prédio principal, ao lado das Cataratas.

Para assegurar que estas aquisi¢cOes sejam feitas de acordo com as especificagdes, o Hotel
também desenvolveu uma sistemdtica de qualificacdo dos seus fornecedores, dai o processo
de Sistema Integrado de Gestdo (SIG) ser uma cadeia onde estdo envolvidos fornecedores,

clientes, produtores e demais atores deste processo produtivo.

No caso especifico do Hotel que trabalha apenas com artigos sofisticados e de alto valor
agregado como salmao chileno, vinhos e outras bebidas importadas, carnes frescas, o critério
de sele¢do dos produtos e dos fornecedores € muito criterioso. Esta criticidade alterou o perfil
dos fornecedores da regido de Foz do Iguacu que teve de mudar, por exemplo, o veiculo para
transporte de pescado, que passou a ser feito em pequenos caminhdes com sistema de
refrigeracdo. Este fornecedor investiu neste transporte para atender as necessidades do Hotel,

porém melhorou o seu servico, passando a atender a outros hotéis da regido, além de ser um
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status importante para o fornecedor atender ao Hotel Cataratas de Foz do Iguacu,

alavancando seus negdcios.

A sistemdtica de avaliacdo dos fornecedores varia em fun¢do da criticidade do produto ou
servico adquirido no produto final. Para os casos de maior criticidade, os controles
abrangem: auditorias internas por parte do Hotel. No fornecedor, avaliacdo da capacidade
deste fornecedor em assegurar a manutencdo da qualidade do servico e dos insumos
fornecidos ao longo do tempo, condi¢des comerciais. Para os casos menos criticos, como
chocolates, farinhas, sal, entre outros insumos, o Hotel opta em comprar de fornecedores com
Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiental consagrados como Coca Cola, Nestlé,
Perdigdo, que possuem tradi¢do tanto no fornecimento quanto na qualidade dos produtos para

o Hotel.

5.2.2.16 Producao - realizacio do produto / servico

Conforme mencionado no item 5.2.2.6 Planejamento do servico, a realizacdo do servico se
faz por meio das necessidades definidas pela ocupag¢ao do Hotel, baseando no planejamento
do setor de Reservas considerando as seguintes condicdes: disponibilidade das UH’s
(Unidades Habitacionais), disponibilidade dos restaurantes, caracteristica do publico

predominante como japoneses € libaneses que possuem perfis muito distintos, entre outros.

Durante a hospedagem, sdo monitoradas as condi¢des das UH’s através dos comentdrios dos
héspedes e da observacdo didria das camareiras, que sdo responsdveis pela arrumacgdo das
UH’s, acompanhamento pelos garcons durante as refeicoes e das abordagens que ocorrem
aos hospedes pelo pessoal do Hotel durante a passagem pelos hospedes nas lojas, piscinas ou
outros locais de lazer do Hotel. Este conjunto de informac¢des compde uma base sélida para o
Hotel manter o seu padrao de qualidade bem como melhorar continuamente a2 medida que a

necessidade de seus héspedes foram mudando ao longo do tempo.

No caso dos efluentes e residuos gerados durante a hospedagem, o Hotel possui uma estagcdo
de tratamento de efluentes aberta ao publico e a comunidade, como escolas, empresas, outros
hotéis e uma central de residuos, que faz a coleta seletiva, trabalhando de forma a criar uma
conscientizacdo da sociedade, colaboradores e clientes sobre a preservacdo ambiental. A

Figura 15 mostra a estacdo de tratamento de efluentes que foi construida para assegurar o
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atendimento aos requisitos legais bem como mostrar o respeito do Hotel pelas questdes

ambientais.

Figura 15: Estacdo de tratamento de efluentes do Hotel. Fonte: Hotel Tropical das Cataratas, 2004.

5.2.2.17 Calibracao dos instrumentos de medicao

O Hotel determina uma dezena de medi¢cdes € monitoramentos a serem realizados. Estas
medi¢cdes e monitoramentos sdo realizados por dispositivos de medicdo calibrados a
intervalos especificados para cada caso em func¢do da criticidade dos resultados para a

qualidade do servico prestado bem como para atendimento aos requisitos legais ambientais.

O gerenciamento deste processo é feito via software especifico que controla os prazos de
calibracdo de cada um dos instrumentos considerados relevantes para cada medicdo,
rastreabilidade aos padrdes usados para calibrar os instrumentos até a Rede Brasileira de

Calibragao (RBC) que € armazenado fisicamente e disponibilizado no SIG.
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5.2.2.18 Plano de atendimento a emergéncias

O Hotel possui um sistema de atendimento a emergé€ncias bastante eficiente. Esta
caracteristica se deve a sua busca pela exceléncia e pelo seu histérico bastante exemplar de

desempenho.

Os equipamentos de seguranca sdo monitorados e testados, onde exeqiiivel, regularmente,
através de um plano de simulados. Foi feito o levantamento de todos os riscos potenciais,
com elaboracao de cendrios em caso de acidentes e, para cada risco, foram definidos medidas

de precaugdes correspondentes.

Foram estabelecidos diversos documentos como planos de atendimento a emergéncia, rotas
de fuga disponiveis em cada UH, planos de combate a incéndio, foi constituida a brigada de
incéndio composta por colaboradores internos treinados, sistemdticas de comunicacio

internas e externas, entre outros.

Quando ocorre algum acidente, com perdas ou danos as pessoas ou ao patrimdnio, ou
incidente, evento ndo programado mas sem perdas ou danos, sdo registrados
impreterivelmente e suas causas sdo investigadas de forma a buscar a causa raiz do evento e

evitar sua reocorréncia.

O Hotel possui uma enfermaria para atendimentos de casos como dores de cabeca,
enxaquecas ou pequenos ferimentos. Para casos considerados mais graves, o Hotel possui
uma parceria com um plano privado de saide e o hospital de Foz do Iguacu que atende
imediatamente o evento, disponibilizando ambulincia ou o que for necessario para sanar o

evento.

5.2.2.19 Medicao e monitoramento

Inimeras sdao as medi¢des e monitoramentos realizados pelo Hotel. Estas medicdes incluem:
medicdes de conformidade de produto, conformidade com o Sistema de Gestdo Integrado
(SIG) da Qualidade e Ambiental, melhorias do SIG e da qualidade do produto, requisitos
legais, parametros ambientais como geracdo de efluentes liquidos e geracdo de residuos

s6lidos, entre outros.
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As medi¢des e monitoramentos sdo aplicados sob metodologias padronizadas de forma a
conseguir demonstrar padronizacdo e repetibilidade. O que se mede sdo varidveis desde o
desempenho do SIG até melhorias no servigo, participacdo no mercado, percep¢ao do cliente

entre outros.

O Hotel definiu inimeros indicadores de desempenho, desde indicadores financeiros até
indicadores de desempenho ambiental. O critério de escolha dos indicadores utilizados para
medir o desempenho do Hotel. baseou-se na sua abrangéncia, féacil percepcdo pelos
colaboradores, ligacdo com o negdcio da organizacdo, de forma que pardmetros ambientais e

da qualidade pudessem ser avaliados, por estarem intimamente ligados.

Da mesma forma que no caso da Bayer S.A. somente alguns indicadores tiveram permissao

para divulgagdo nesta dissertacao. Sdo eles:

a) Taxa de ocupacgdo do Hotel

Este indicador comecou a ser controlado no SIG a partir de 2002, quando o Hotel foi
certificado na norma NBR ISO9001:2000. Em geral as organizacdes se certificam primeiro
nesta norma e depois na NBR ISO14001:1996, porém o Hotel optou pelo contrario em
funcdo da sua localizacdo e como apelo de marketing para atender aos mercados

internacionais.

A taxa de ocupacdo do Hotel € indicador importante porque indica a demanda de produtos e
servigos necessarios a prestagao do servigo pelo Hotel, além de envolver questdes ambientais
também, pelo proprio volume de movimentagdo de pessoas, consumo de 4gua, energia e

geracdo de residuos. A Figura 16 indica este perfil de ocupacao.
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Figura 16: Indicador de desempenho Taxa de ocupagdo do Hotel Tropical das Cataratas (%). Fonte: Hotel

Tropical das Cataratas, 2004.

O indicador “Taxa de ocupagdo” passou a ser mensurado a partir de 2002 devido
demonstragdo de conformidade com o proposto pela NBR ISO9001:2000. Nota-se que a taxa
de ocupacdo do Hotel é crescente, mesmo depois do ocorrido em 2001 com o ataque

terrorista as Torres GEémeas nos Estados Unidos.

Os meses de maio a julho sdo meses historicamente com menor ocupagdo por se tratar do
verdo no hemisfério norte e os turistas desta regido, em sua maioria, preferem ndo vir ao

Hotel neste periodo, por ser inverno no Brasil.
O Hotel estd buscando alternativas para aumentar a ocupacao neste periodo.
b) Consumo mensal de d4gua por pessoa

Este indicador é também bastante importante pois o Hotel localiza-se ao lado de um dos
maiores eventos ambientais do mundo e, apesar da disponibilidade de 4gua ser muito grande,
o Hotel deve monitorar o seu consumo focando a menor geracdo de efluentes possivel, pois

todo o efluente do Hotel € tratado. A Figura 17 representa este indicador.
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Figura 17: Indicador de desempenho Consumo mensal de d4gua por pessoa. Fonte: Hotel Tropical das Cataratas,
2004.

Este foi um bom indicador de desempenho do SIG porque, apesar da crescente taxa de
ocupacdo do Hotel, consumo per capta € menor que nos anos anteriores. Isto se deve as
campanhas de conscientizagdo dos colaboradores, implantacdo de torneiras com
desligamento automadtico para as cozinhas, restaurantes e banheiros, descargas dos vasos
sanitdrios e mictérios com acionamento também automadtico e informativos disponiveis nas
UH’s para que os héspedes também possam contribuir reduzindo o desperdicio, por exemplo,

solicitando para lavar as toalhas de dois em dois dias, ao invés de todos os dias.
¢) Consumo mensal de energia por pessoa

Este indicador de consumo de energia também € um indicador que mede desempenho das
organizagdes, uma vez que cada vez mais a demanda por energia elétrica € crescente, cabe as
organizagdes otimizar este recurso. Os valores apontados pelo Hotel encontram-se

representados na Figura 18.

Da mesma forma que no indicador de consumo de dgua, o consumo de energia tem caido
significamente apesar da crescente taxa de ocupag¢do do Hotel. Foram instaladas lampadas
economizadoras de longa duracdo, deslizamentos automaticos com sensores de presenga, que
apagam as luzes quando ninguém estd presente, gerenciamento automdtico de consumo de

energia elétrica, substituicdo de equipamentos e bombas antigas por mais modernos, com
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menor consumo, trabalho de conscientizacao dos colaboradores para desligar monitores de
computador quando ndo estiverem usando, apagar luzes quando ndo estdo usando e
instalacdo de sistemas automaticos de desligamento da energia elétrica das UH’s quando os

héspedes saem.
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Figura 18: Indicador de desempenho Consumo mensal de energia elétrica por pessoa. Fonte: Hotel Tropical das

Cataratas, 2004.

Os colaboradores do hotel comentaram durante as entrevistas que ocorreram mudancas nao
tao tangiveis como os indicadores apresentados. Foi unanime que todos mencionaram uma
melhoria em seus trabalhos porque praticamente tudo passou a ser padronizado, facilitou o
treinamento dos novos colaboradores, pois as atividades estdo procedimentadas e quaisquer
dividas podem ser sanadas através de consulta pelos proprios colaboradores ao sistema
eletrbnico ou em co6pia fisica via instrucdes de trabalho e procedimentos.
Além disso, o acesso as chefias ficou mais fécil pois os resultados de desempenho das
pessoas e dos proprios chefes € feito via resultado global, o que acaba gerando uma

necessidade forte de trabalho em equipe com foco nos resultados.

Do ponto de visto econdmico, o Hotel tem aumentado sua taxa de ocupagdo, em fungdo de
diversas varidveis: atracdo do Délar em relacdo ao Real, que faz do Brasil um pais barato

para o turismo internacional, maior foco do Hotel, com o uso de estratégias de marketing
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atuando na melhoria da ocupagdo naqueles periodos historicamente de baixa ocupac¢do, uma
vez que o setor de marketing também deve apresentar melhorias continuas de suas atividades

para atendimento as normas ISO.
6 CONCLUSOES

Apesar das organizagdes serem de segmentos absolutamente distintos, alguns resultados nado
s@o muito diferentes, pois as duas organizacdes foram submetidas as mesmas normas, ao
mesmo protocolo de investigagdo exploratéria e realizada pelo préprio pesquisador,

diminuindo as chances de variabilidade.

De maneira geral, os indicadores de desempenho elencados tanto para a Bayer S.A. quanto
para o Hotel Tropical das Cataratas demonstram a melhoria do desempenho do SIG da
Qualidade e Ambiental. Ambas organizagdes aprenderam que € possivel desenvolver uma
gestao ativa voltada para a obtencdo do capital, melhorando seu desempenho com redugdes
de custos, melhorias de processos, padronizacdo das sistemdticas operacionais, de forma

sustentdvel, sem agressdes substanciais ao meio ambiente e a saide dos colaboradores.

O protocolo se mostrou bastante aplicdvel as suas organizacdes uma vez que durante as
entrevistas, muitos colaboradores mencionaram que o SIG foi determinante para o
estabelecimento das sisteméticas de padronizagdo e para os controles sobre inimeros eventos

que antes ndo possuiam um controle formal e sistemaético.

Outra percepc¢do durante as entrevistas foi que os colaboradores se sentiam satisfeitos de
trabalhar nestas organizacdes porque elas acreditam no seu trabalho e acham que de alguma
forma contribuem para a manutencdo do negdcio e, consequentemente, seus empregos,

respeitando o meio ambiente.

Ambas as organizagdes tiverem um crescimento dos negdcios, com aumento de producio

para o caso da Bayer S.A. e o aumento da taxa de ocupagao do Hotel Tropical das Cataratas.

Gerenciar toda esta infinidade de informagdes e resultados sem um sistema de gestdo
integrado da qualidade e ambiental seria muito dificil, pois os resultados financeiros
pretendidos pelos acionistas, bem como padrdes de qualidade e ambiental ndo podem ser

perdidos até mesmo pela propria manutencao do negdcio.
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Conforme mencionado anteriormente, varios foram os indicadores avaliados neste trabalho,
porém somente os indicadores citados nesta dissertacdo foram permitidos divulgar. O
conjunto de indicadores de desempenho das duas organizagdes permite uma visdo ampla,
abrangente e focada nos resultados esperados, sendo um mecanismo que favorece a melhoria

continua do SIG e, conseqiientemente, da propria organizagao, seus produtos e servicos.
7  RECOMENDACOES

Para estudos futuros, recomenda-se aplicar este protocolo para outras organizagdes de
diferentes segmentos para avaliar se este comportamento apenas se aplica a grandes empresas

quimicas ou a grandes hotéis.

Convém que esta pesquisa seja feita para pequenas e micro empresas para avaliar quais
alteracoes no protocolo seriam necessdrias e se estas organizagdes conseguem obter

melhorias com a aplicacdo do sistema integrado de gestdo da qualidade e ambiental.

Como recomendagdo final, seria também aplicivel aumentar o escopo das normas,
acrescentando Sadde e Seguranca Ocupacional com a norma OHSAS 18001:1999 e a norma
de Responsabilidade Social SA8000. Estas normas, associadas as normas de qualidade e
ambiental, NBR IS09001:2000 e NBR ISO 14001:1996, respectivamente, poderiam

assegurar um sistema de gestdo muito sélido, abrangendo todas as possibilidades:
- qualidade dos produtos ou servigos

- respeito e melhoria do desempenho ambiental

- seguranca para os colaboradores diretos e indiretos

- e responsabilidade social da organizacdo com a comunidade onde ela se insere.

Este seria um sistema bastante integrado e se consolida atualmente em algumas organizagdes

como exemplo de exceléncia de gestdo.
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9 ANEXOS

ANEXO 01 - PROTOCOLO DE AVALIACAO DAS ORGANIZACOES EM
RELACAO AS NORMAS NBR IS09001:2000 E NBR 1S014001:1996

Estrutura do protocolo baseada na técnica do PDCA

1- PLANEJAMENTO

ESTRUTURA DA DOCUMENTACAO E REGISTROS

REQUISITOS LEGAIS E OUTROS REQUISITOS

RECURSOS FINANCEIROS E HUMANOS

TREINAMENTO, CONSCIENTIZACAO E COMPETENCIA

PLANEJAMENTO DA PRODUCAO

—| = Z| »| &~

PLANEJAMENTO AMBIENTAL

OBJETIVOS, METAS E PROGRAMAS DE GESTAO AR

2 - IMPLEMENTACAO

RESPONSABILIDADES DA ALTA DIRECAO

COMUNICACAO

REPRESENTANTE DA DIRECAO

REQUISITOS ESPECIFICOS DOS CLIENTES

PROJETOS E DESENVOLVIMENTOS

AQUISICAO DE MATERIAS PRIMAS, PRODUTOS E SERVICOS

PRODUCAO - REALIZACAO DO PRODUTO / SERVICO

CALIBRACAO DOS INSTRUMENTOS DE MEDICAO

A H|a|a|E| K| =

PLANO DE ATENDIMENTO A EMERGENCIAS

3- MEDICAO E MONITORAMENTO

AUDITORIAS INTERNAS CHE

ANALISE CRITICA CAR

4 - ACOES CORRETIVAS E PREVENTIVAS

MELHORIA CONTINUA AGIR
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1- PLANEJAMENTO

ESTRUTURA DA DOCUMENTACAO E REGISTROS

Item Questionamentos Resultados

1.1 A organizagdo estabeleceu e documentou um SIG de acordo com os requisitos das normas
NBR ISO 9001: 2000 e NBR I1SO14001:1996?

1.2 Este SIG estd implementado, mantido e € continuamente melhorado?

1.3 A organizacio identificou os processos necessdrios para o SIG e sua aplicacdo em toda a
organizagdo?

1.4 A organizacdo estabeleceu a seqiiéncia e a interagdo desses  processos?

1.5 A organizacdo determina os critérios e métodos necessdrios para que a operagdo e o controle
desses processos sejam eficazes?

1.6 A organizacdo assegura a disponibilidade de recursos e informac¢des necessarias para apoiar a
operagdo e o monitoramento desses processos?

1.7 Esses processos sdao monitorados, medidos e analisados?

1.8 Sado implementadas as acOes necessdrias para atingir os resultados planejados e a melhoria
continua desses processos?

1.9 Esses processos sdo gerenciados pela organiza¢do de acordo com os requisitos das normas
NBR ISO9001:2000 e NBR 1SO14001:1996?

1.10 | A organizacdo controla algum processo adquirido externamente, que afete a conformidade do
produto em relacdo aos requisitos?

1.11 | O controle desses processos € identificado no SIG?

1.12 | A documentacio do SIG inclui:
a) Politica e Objetivos da documentados?

1.13  |b) um manual da qualidade?

1.14 |c) procedimentos documentados exigidos pela NBR ISO 9001:2000 e NBR
1SO14001:1996?

1.15 |d) documentos necessdrios a organizagdo para assegurar o planejamento, a operagdo e o
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controle eficazes de seus processos?

1.16 |e) os registros requeridos pela norma NBR ISO 9001 : 2000 e NBR ISO14001:1996?

1.17 | A organizagdo estabeleceu e mantém um manual da qualidade que inclua:
a) escopo do sistema de gestdo da qualidade e ambiental, incluindo detalhes e justificativas
para quaisquer exclusdes?

1.19 | b)os procedimentos documentados estabelecidos para o sistema de gestdo da qualidade e
ambiental, ou referéncia a eles, e

1.20 |c) a descricdo da interagdo entre os processos do sistema de gestdo da qualidade e
ambiental?

1.21 | Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade e ambiental sdo controlados.?

1.22 | Os registros sdo controlados de acordo com os requisitos apresentados nas normas?

1.23 |a) aprovar documentos quanto a sua adequacio, antes da sua emissio;

1.24 |b) analisar criticamente e atualizar quando necessdrio, e reaprovar documentos;

1.25 | c) assegurar que alteracdes e a situacdo da revisdo atual dos documentos sejam identificadas;?

1.26 | d)assegurar que as versdes pertinentes de documentos aplicdveis estejam disponiveis nos
locais de uso;

1.27 |d) assegurar que documentos permanecam legiveis e prontamente identificaveis?

1.28 |f) assegurar que documentos de origem externa sejam identificados e que sua distribui¢do
seja controlada?, €

1.29 |g) prevenir o uso ndo intencional de documentos obsoletos, e aplicar identifica¢do adequada
nos caso em que forem retidos por qualquer propdsito?

1.30 | Registros sdo estabelecidos e mantidos para prover evidéncias da conformidade com
requisitos e da operagdo eficaz do sistema de gestdo da qualidade e ambiental?

1.31 | Registros sdo mantidos legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis?
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1.32 | Foi estabelecido um procedimento documentado para definir os controles necessérios para
identificagdo, protecdo, recuperagdo, tempo de retengdo e descarte dos registros.?
REQUISITOS LEGAIS E OUTROS REQUISITOS

1.34 | Como ¢ assegurado que requisitos legais pertinentes aos aspectos ambientais das atividades,
produtos e servigos sao identificados e que estas informagdes estdo disponiveis para todos?

135 | Como ¢ assegurado que requisitos ambientais do publico (consumidores, comunidade local,
partes interessadas) sdo identificados e comunicados as unidades de operacao relacionadas?

1.36 | Como tais requisitos sdo apresentados e sdo estes claros e compreensiveis?

1.37 | Como as unidades de operagdo envolvidas sdo informadas sobre as exigéncias e/ou mudangas
que os afetam?

138 | Comoa gestdo da organizacdo ou do local € informada sobre qualquer mudancga realizada?

139 | Como a organizagdo recebe informagdes sobre mudangas? Como € assegurado que tais
informagdes sdo sempre atualizadas?

140 | Como os requisitos para concessio de licencas/permissdes sdo compilados? H4 um sumdrio
das licengas / permissdes aplicdveis e os requisitos a estas relacionadas?

1.41 4

Como ¢ assegurada a tomada de agdes corretivas nos casos de ndo conformidade com

requisitos legais?

RECURSOS FINANCEIROS E HUMANOS

A organizagdo determina, prové e mantém a infra-estrutura necessdria para alcancar a
conformidade com os requisitos do produto.

Quando aplicével, a infra-estrutura inclui:

a) edificios, espaco de trabalho e instalagdes associadas;

b) equipamentos de processo (tanto materiais e equipamentos quanto programas de
computador), e;

c) servicos de apoio (tais como transporte € comunicagio).

A organizacdo determina e gerencia as condi¢cdes do ambiente de trabalho necessdrias para
alcangar a conformidade com os requisitos do produto?
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TREINAMENTO, CONSCIENTIZACAO E COMPETENCIA

239 1o pessoal que executa atividades que afetam a qualidade do produto é competente com base
em educagdo, treinamento, habilidades e experiéncia apropriados?

2.40 a) A organizagdo determina as competéncias necessdrias para o pessoal que executa
trabalhos que afetam a qualidade do produto?

2.41 b) A organizacdo fornece treinamento ou tomar outras agdes para satisfazer essas
necessidades de competéncia? Como sdo determinadas as necessidades de treinamentos?

242

¢) A organizacdo avalia a eficicia das a¢des executadas?

N

d) A organizacdo assegura que o seu pessoal esteja consciente quanto a pertinéncia e
importancia de suas atividades e de como elas contribuem para a atingir os objetivos da
qualidade e ambientais?

e) Como a organizacdo assegura que as pessoas estejam conscientes das potenciais
conseqiiéncias do nfo atendimento aos procedimentos operacionais?

f) a organizacdo mantém registros apropriados de educagdo, treinamento, habilidades e
experiéncia?

PLANEJAMENTO DA PRODUCAO

A organizacdo planeja e desenvolve os processos necessdrios para a realizacio do produto?

O planejamento da realizacdo do produto € coerente com os requisitos de outros processos do
sistema de gestdo da qualidade e ambiental?

No planejamento da realizagc@o do produto a organizac¢do define o seguinte:

a) objetivos da qualidade e ambientais bem como os requisitos para o produto?

a) o estabelecimento de processos e documentos e a provisdo de recursos especificos para o
produto?

c) a verificacdo, validacdo, monitoramento, inspe¢do e atividades de ensaio requeridos,
especificos para o produto, bem como os critérios para a aceitagdo do produto?

d) os registros necessdrios para fornecer evidéncia de que os processos de realizagcdo e o
produto resultante atendem aos requisitos?

A saida deste planejamento estd em forma adequada ao método de operacdo da organizacdo?

PLANEJAMENTO AMBIENTAL

Existe um procedimento para identifica¢@o e avaliacdo dos aspectos ambientais?

Como € assegurada que é dada a devida consideracdo aos aspectos ambientais de atividades,
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produtos e servigos?

Quais aspectos / impactos ambientais sdo identificados?

Qual a abrangéncia dos impactos ambientais considerados como indiretos, os quais a
organizagdo exerce influéncia?

z

Como ¢é assegurado que todos os impactos ambientais significativos sdo identificados e
avaliados?

Como ¢é assegurado que os impactos ambientais resultantes de operagdes normais € anormais,
incidentes, acidentes, e atividades passada, presente e planejada sdo identificados?

Como os impactos ambientais sdo avaliados?

Como os impactos ambientais significativos sio documentados? E mantido um registro de tais
impactos ou um plano do local da planta com informagdes relevantes?

Até que ponto e de que forma a avaliagdo de impactos ambientais influencia a definicao dos
objetivos ambientais e programa(s) de gestdo ambiental?

OBJETIVOS, METAS E PROGRAMAS DE GESTAO

Como e por quem sdo estabelecidos os objetivos e metas? Quem aprova estes objetivos?

Que consideracdes sdo feitas no processo de definicdo dos objetivos (por exemplo: requisitos
legais, aspectos ambientais significativos, melhor tecnologia disponivel, ambiente da planta,

prote¢do ambiental, etc.)?

2

Como ¢é assegurado que a politica da qualidade e ambiental é refletida nos objetivos

ambientais?

Como ¢ assegurada a mensuracdo dos objetivos ambientais?

Quais escalas de tempo sdo definidas para que sejam atingidos os objetivos ambientais?

Como os objetivos, metas e programas sdo comunicados dentro da organizacdo? Como sio

informadas as unidades organizacionais e os empregados envolvidos?

Como ¢é monitorada a implementacdo dos objetivos, metas e programas € como Sio

atualizados, revisados ou reformulados?

Como estd estruturado o programa de gestdo ambiental? Que elementos o programa contém

(p-ex. agdes, responsabilidades, recursos, prazos)?

Como ¢ assegurada a melhoria continua?

2 - IMPLEMENTACAO

RESPONSABILIDADES DA ALTA DIRECAO
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2.1 A alta diregdo fornece evidéncia do seu comprometimento com o desenvolvimento e com a
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e com a melhoria continua de sua eficdcia
mediante
a) a comunicagdo a organizagdo da importincia em atender aos requisitos dos clientes
como também aos requisitos regulamentares e estatutarios?

2.2 b) estabelecimento da  politica  integrada da  qualidade e ambiental?

2.3 c) a garantia de que sdo estabelecidos os objetivos da qualidade e ambientais

24 d) a condugdo de andlises criticas pela alta dire¢ao, e;

25 e) a garantia da disponibilidade de recursos?

2.6 A alta direcdo assegura que os requisitos do cliente sdo determinados e atendidos com o
propdsito de aumentar a satisfacao do cliente?

2.7 A alta direcdo assegura que a politica integrada da qualidade e ambiental:

a) ¢é apropriada ao proposito da organizagao?

78 |b) inclui um comprometimento com o atendimento aos requisitos € com a melhoria continua
da eficécia do sistema de gestdo da qualidade e ambiental de forma a prevenir a poluicdo?

2.9 c) proporciona uma estrutura para estabelecimento e andlise critica dos objetivos da
qualidade e ambienta?

2.10 |d) que os aspectos e impactos ambientais da atividades, produtos e servicos sdo
considerados?

2.11 |e) ¢é analisada criticamente para manuten¢do de sua adequacgio?

2.12  |f) como a politica € comunicada aos colaboradores e ao ptiblico?

2.13 | A alta diregdo assegura que os objetivos da qualidade e ambientais, incluindo aqueles
necessdrios para atender aos requisitos do produto sdo estabelecidos nas fungdes e niveis
pertinentes da organizacio?

2.14 | Os objetivos da qualidade e do meio ambiente sdo mensurdveis e coerentes com a politica da
qualidade e  ambiental, aspectos e  impactos ambientais  significativos?
COMUNICACAO

228 | Que procedimentos foram estabelecidos para comunicagdo interna? E quais os canais de
comunicagdo interna foram estabelecidos?

229 | Com os empregados sdo informados sobre o desempenho ambiental?

Que meios estdo disponiveis para os empregados submeterem sugestdes?

2.30 De que forma sio requeridos os relatérios dos representantes nomeados? Por quem eles sdo
preparados?

231 | De que forma (procedimento) comunicagdes relevantes de origem externa sdo recebidas,
documentadas e respondidas?

2.32 Como sdo mantidas comunica¢des com autoridades e outras organiza¢des externas (cadmaras
de inddstria e comércio, associagdes de comércio, etc.)?

2.33 Como os prestadores de servicos e contratados da unidade sdo informados da politica

ambiental e dos requisitos relevantes do Sistema de Gestdo Ambiental?
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REPRESENTANTE DA DIRECAO

2.34 A alta direcdo indicou um membro da organizacdio que, independente de outras
responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade para:

2.35 b) assegurar que os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e ambiental
sejam estabelecidos, implementados e mantidos?

2.36 b) relatar a alta dire¢cdo o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e ambiental e
qualquer necessidade de melhoria?

2.37 c) assegurar a promocdo da conscientizacdo sobre os requisitos do cliente em toda a
organizagdo ?

2.38 A Alta Direcdo assegura que estdo estabelecidos na organizacdo os processos de
comunicagdo apropriados e que seja realizada comunicacdo relativa a eficicia do sistema de
gestdo da qualidade.
REQUISITOS ESPECIFICOS DOS CLIENTES

7.2-1 Foram estabelecidos os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para
entrega e para atividades de pés-entrega?

7.2-2 Os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso especificado ou
intencional, onde conhecido?

7.2-3 Requisitos estatutdrios e regulamentares relacionados ao produto?

7.2-4 Qualquer requisito adicional determinado pela organizacéo?

7.2-5 A organizacdo analisa criticamente os requisitos relacionados ao produto?

7.2-6 Esta andlise critica é realizada antes da organizac¢do assumir o compromisso de fornecer um
produto para o cliente (por exemplo, apresentacdo de propostas, aceitacdo de contratos ou
pedidos, aceitag¢do de altera¢des em contratos ou pedidos).

7.2-7 Esta andlise critica assegura que:

a) os requisitos do produto estdo definidos?

7.2-8 b) os requisitos de contrato ou de pedido que difiram daqueles previamente manifestados
estdo resolvidos?

7.2-9 c) aorganizagdo tem a capacidade para atender aos requisitos definidos?

7.2-10 | S50 mantidos registros dos resultados da andlise critica e das a¢des resultantes dessa andlise?

7.2-11

Quando o cliente ndo fornecer uma declaracdo documentada dos requisitos, a organizacio
confirma os requisitos do cliente antes da aceitacdo?
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7.2-12 | Quando os requisitos de produto forem alterados, a organizacdo assegura que os documentos
pertinentes sdo complementados?

7.2-13 | A organizag@o assegura que o pessoal pertinente € alertado sobre os requisitos alterados?

A organizacio determina e toma providéncias eficazes para se comunicar com os clientes em
relacdo a:

7.2-14 |a) informagdes sobre o produto?

7.2-15 b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas?

7.2-16 |d) realimentagdo do cliente, incluindo suas reclamagdes?

PROJETOS E DESENVOLVIMENTOS

7.3-1 A organizacgdo planeja e controla o projeto e desenvolvimento de produto?
Durante o planejamento do projeto e desenvolvimento a organizac¢io determina:

7.3-2 a) os estdgios do projeto e desenvolvimento?

7.3-3 b)a andlise critica, verificacdo e validagdo que sejam apropriadas para cada fase do projeto e
desenvolvimento?

7.3-4 c) as responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento?

7.3-5 A organizacdo gerencia as interfaces entre grupos diferentes envolvidos no projeto e
desenvolvimento para assegurar a comunicagdo eficaz e a designacdo clara de
responsabilidades?

7.3-6 As saidas do planejamento sdo atualizadas apropriadamente, na medida que o projeto e o
desenvolvimento progridem?

7.3-7 Entradas relativas a requisitos de produto sdo determinadas e mantidos os registros?

7.3-8 Essas entradas incluem:

a) equisitos de funcionamento e de desempenho?

7.3-9 b) requisitos estatutdrios e regulamentares aplicaveis?

7.3-10 b) onde aplicdvel, informagdes originadas de projetos anteriores semelhantes?

7.3-11 c) outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento?
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7.3-12

Essas entradas sdo analisadas criticamente quanto a adequagdo?

7.3-13 | Esses requisitos sdo completos, sem ambigiiidades e ndo conflitantes entre si?

7.3-14 | A saidas de projeto e desenvolvimento sdo apresentadas de uma forma que possibilite a
verificacdo em relagdo as entradas de projeto e desenvolvimento?

7.3-15 | As saidas de projeto e desenvolvimento sdo aprovadas antes da liberacdo?

7.3-16 | a)As saidas de projeto e desenvolvimento atendem aos requisitos de entrada para projeto e
desenvolvimento?

7.3-17 | b)As saidas de projeto e desenvolvimento fornecem informacgdes apropriadas para aquisigao,
producdo e para fornecimento de servico?

7.3-18 | c)As saidas de projeto e desenvolvimento contém ou referenciam critérios de aceitagdo do
produto?

7.3-19 | d) As saidas de projeto e desenvolvimentoespecificam as caracteristicas do produto que sdo
essenciais para seu uso seguro e adequado?

Sdo realizadas, em fases apropriadas, andlises criticas sistemdticas de projeto e
desenvolvimento para:

7.3-20 | a)avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento em atender aos requisitos?

7.3-21 | b) identificar qualquer problema e propor as acdes necessarias?

7.3-22 | Entre os participantes em tais andlises criticas estdo incluidos representantes de funcdes
envolvidas com o(s) estdgio(s) do projeto e desenvolvimento que estd(ao) sendo analisado(s)?

7.3-23 | Sdo mantidos registros dos resultados das andlises criticas e de quaisquer acdes necessarias?

7.3-24 | £ executada uma verificagdo conforme disposi¢des planejadas para assegurar que as saidas do
projeto e desenvolvimento estejam atendendo aos requisitos de entrada do projeto e
desenvolvimento?

7.3-25 | S50 mantidos registros dos resultados da verificagdo e de quaisquer agdes necessdrias?

7.3-26 | A validag@o do projeto e desenvolvimento € executada conforme disposi¢des planejadas para
assegurar que o produto resultante seja capaz de atender aos requisitos para aplicacdo
especificada ou uso intencional, onde conhecido?

7.3-27

Onde for praticdvel, a validacdo € concluida antes da entrega ou implementacio do produto?
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7.3-28

Sdo mantidos registros dos resultados de validacdo e de quaisquer acdes necessdrias?

7.329 | As alteracdes de projeto e desenvolvimento sdo identificadas e seus registros mantidos?

7.3-30 As alteracdes s@o analisadas criticamente, verificadas e validadas, como apropriado?

7.3-31 | As alteracdes sdo aprovadas antes da sua implementacdo?

7.3-32 | A andlise critica das alteracdes de projeto e desenvolvimento inclui a avaliagdo do efeito das
alteracdes em partes componentes e no produto ja entregue?

7.3-33 | Sao mantidos registros dos resultados da andlise critica de alteracGes e de quaisquer agdes
necessdrias?

Como requisitos legais relacionados com o meio ambiente sdo incorporados com o
desenvolvimento de produtos, processos ou servicos?

Que exigéncias ambientais sdo feitas com relacdo a embalagem e rotulagem?

AQUISICAO DE MATERIAS PRIMAS, PRODUTOS E SERVICOS

7.4-1 A organizagdo assegura que o produto, matérias primas ou servicos adquiridos estdo conforme
os requisitos especificados de aquisicao?

7.4-2 O tipo e extensdo do controle aplicado ao fornecedor e ao produto adquirido dependem do
efeito do produto adquirido na realizacdo subseqiiente do produto ou no produto final?

7.4-3 A organizacdo avalia e seleciona fornecedores com base na sua capacidade em fornecer
produtos de acordo com os requisitos da organizacdo? Quais os critérios para os fornecedores
de produtos ou servi¢os ambientais?

7.4-4 Sao estabelecidos critérios para selecdo, avaliagcdo e reavaliacdo destes fornecedores?

7.4-5 Sdao mantidos registros dos resultados das avaliacdes e de quaisquer ac¢des necessdrias,
oriundas da avaliacdo?

7.4-6 As informacdes de aquisicdo descrevem o produto a ser adquirido?

7.4-7 Estas descricdes incluem, onde apropriado, requisitos para:

a) aprovacio de produto, procedimentos, processos e equipamento?

7.4-8 b) qualificacdo de pessoal?

7.4-9 c) sistema de gestdo da qualidade e ambiental?

7.4-10 | A organizacdo assegura a adequacdo dos requisitos de aquisi¢do especificados antes da sua
comunicacgdo ao fornecedor?

7.4-11 A organizacdo estabelece e implementa a inspe¢do ou outras atividades necessdrias para

assegurar que o produto adquirido atende aos requisitos de aquisi¢do especificados?
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7.4-12 | Quando a organizagc@o ou seu cliente pretender executar a verificacdo nas instalagdes do
fornecedor, a organizacdo declara nas informacgdes de aquisi¢do, as providéncias de
verificacdo pretendidas e o método de liberag@o de produto?

PRODUCAO - REALIZACAO DO PRODUTO / SERVICO

7.5-1 A organizacdo planeja e realiza a producdo e o fornecimento de servigo sob condicdes
controladas?

7.5-2 As condig¢des controladas incluem, quando aplicavel:

a disponibilidade de informag¢des que descrevam as caracteristicas do produto?

7.5-3 a) adisponibilidade de instru¢des de trabalho, quando necessario?

7.5-4 b) o uso de equipamento adequado?

7.5-5 c) adisponibilidade e uso de dispositivos para monitoramento e medi¢cdo?

7.5-6 d) aimplementagcdo de medi¢cdo e monitoramento?

7.5-7 e) aimplementacdo da liberagdo, entrega e atividades pds-entrega?

7.5-8 A organizacgdo valida quaisquer processos de producdo e fornecimento de servigo onde a saida
resultante ndo possa ser verificada por monitoramento ou medicao subseqiientes?

7.5-9 A validagdo inclui quaisquer processos onde as deficiéncias sé fiquem aparentes depois que o
produto esteja em uso ou o servico tenha sido entregue?

7.5-10 | A validacdo demonstra a capacidade desses processos de alcangar os resultados planejados?

7.5-11 A organizacdo toma as providéncias necessdrias para esses processos, incluindo, quando
aplicdvel:

a) critérios definidos para andlise critica e aprovacdo dos processos?

7.5-12 | b) aprovagdo de equipamento e Qualificacdo de pessoal?

7.5-13 |a) uso de métodos e procedimentos especificos?

7.5-14 |b) requisitos para registros?

7.5-15 |c) revalidagcdo?

7.5-16 | Onde apropriado, a organizacdo identifica o produto por meios adequados ao longo da
realizacdo do produto?

7.5-17 | A organizacdo identifica a situacdo do produto no que se refere aos requisitos de
monitoramento e de medi¢cao?

7.5-18

Quando a rastreabilidade € um requisito, a organiza¢do controla e registra a identificacao
Unica do produto?
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7.5-19

A organizacio tem cuidado com a propriedade do cliente enquanto estiver sob o controle da
organizagdo ou sendo usada por ela?

7.520 | A organizagdo identifica, verifica, protege e salvaguarda a propriedade do cliente fornecida
para uso ou incorporac¢ao no produto?

7.5-21  |ge qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada ou considerada inadequada para
uso, isso € informado ao cliente e sdo mantidos registros?

7522 | A organizagdo preserva a conformidade do produto durante processo interno e entrega no
destino pretendido?

7.5-23 Esta preservagao inclui identificacdo, manuseio, embalagem, armazenamento e prote¢do?

7.5-24 | A preservacdo também € aplicada as partes constituintes de um produto?

Como estdo controladas as atividades associadas aos aspectos e impactos ambientais?

Como ¢ assegurado que todas as mudangas nas operagdes e atividades sdo reavaliadas?

Como ¢ assegurado quando processos e plantas introduzidos ou modificados, suas licengas
e/ou permissdes foram aprovadas?

Como ¢ assegurado que a operacdo de maquindrio e plantas é realizada em conformidade com
os requisitos legais ou nas condi¢des em que estes foram aprovados?

CALIBRACAO DOS INSTRUMENTOS DE MEDICAO

7.6-1 A organizacdo determina as medi¢des e monitoramentos a serem realizados e os dispositivos
de medi¢do e monitoramento necessdrios para evidenciar a conformidade do produto com os
requisitos determinados?

7.6-2 A organizacio estabelece processos para assegurar que medi¢cdo e monitoramento podem ser
realizados e sdo executados de uma maneira coerente com os requisitos de medi¢do e
monitoramento?

7.6-3 Quando for necessdrio assegurar resultados validos, o dispositivo de medi¢do é:

a) calibrado ou verificado a intervalos especificados ou antes do uso, contra padrdes de
medicdo rastredveis a padrdes de medicdo internacionais ou nacionais?

7.6-4 b) quando esse padrio ndo existir, a base usada para calibracdo ou verificacdo é registrada?

7.6-5 ¢) ajustado ou reajustado, quando necessario?

7.6-6 d) identificado para possibilitar que a situagc@o da calibracdo seja determinada?

7.6-7 e) protegido contra ajustes que possam invalidar o resultado da medi¢do?

7.6-8 f) protegido de dano e deteriora¢do durante o manuseio, manutencdo e armazenamento?
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7.6-9

A organizacdo avalia e registra a validade dos resultados de medi¢des anteriores quando
constatar que o dispositivo ndo estd conforme com os requisitos?

7.6-10 | A organizagdo toma agdo apropriada no dispositivo e em qualquer produto afetado?

7.6-11 Registros dos resultados de calibragdo e verificacdo sdo mantidos?

7.6-12 | Quando usado na medi¢do e monitoramento de requisitos especificados, é confirmada a
capacidade do software de computador para satisfazer a aplicag@o pretendida?

7.6-13 | Esta confirmacdo da capacidade € feita antes do uso inicial e reconfirmado se necessario?

PLANO DE ATENDIMENTO A EMERGENCIAS

Como sdo identificados os riscos potenciais e como sdo especificadas as medidas de

precaucdo correspondentes, mitigacdo de risco e respostas a emergéncias?

Quais riscos foram identificados?

Onde estdo documentadas as medidas de emergéncias? Foram descritos planos para operacio

de alarme, evacuacio, rota de fuga e combate a incé€ndio?

Como estd especificada a notificacio de organismos externos quando da ocorréncia de

eventos de incidentes perigosos, acidentes e emergéncias?

Estes planos sdo coordenados com servigos externos?

Como o pessoal € informado sobre as medidas de emergéncia?

Como sdo especificados as revisdes regulares de adequagdo?

B Sio realizados regularmente exercicios de soar alarme?
B S3o realizados exercicios de evacuagdo?

B Sio realizados exercicios de atendimento a emergéncias e de salvamento e primeiros-
socorros?

Sdo realizados exercicios de combate a incéndio com os empregados?

Os acidentes e incidentes com produtos perigosos sdo registrados e avaliados regularmente?

3- MEDICAO E MONITORAMENTO

8.1-1 A organizagdo planeja e implementa os processos necessdrios de monitoramento, medigdo,
andlise e melhoria para:
a) demonstrar a conformidade do produto?

8.1-2 b) assegurar a conformidade do sistema de gestdo da qualidade e ambiental?
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8.1-3

¢) melhorar continuamente a eficicia do sistema de gestdo da qualidade e ambiental?

d) Como ¢ assegurado que os requisitos legais e regulamentares sdo monitorados?

e) Como sio monitorados os pardmetros ambientais como: emissdes atmosféricas, geracio de
efluentes liquidos e geragdo de residuos s6lidos?

8.1-4 Isso inclui a determinag¢do dos métodos aplicdveis, incluindo técnicas estatisticas, e a extensao
de seu uso?

8.2-1 Como uma das medi¢des do desempenho do sistema de gestdo da qualidade e ambiental, a
organiza¢do monitora informagdes relativas a percep¢do do cliente sobre se a organizacio
atendeu aos requisitos do cliente?

8.2-2 Os métodos para obtencdo e uso dessas informacdes sdo determinados?

AUDITORIAS INTERNAS
A organizagdo executa auditorias internas a intervalos planejados para determinar se o sistema
de gestdo da qualidade e ambiental:

8.2-3 a) estd conforme com as disposi¢cdes planejadas com os requisitos das normas ISO
9001:2000 e ISO14001:1996 e com os requisitos do sistema de gestio da qualidade e
ambiental estabelecidos pela organizagdo?

8.2-4 b) estd mantido e implementado eficazmente?

8.2-5 Um programa de auditoria € planejado?

8.2-6 E planejado, levando em consideragdo a situagdo e a importincia dos processos e dreas a
serem auditadas?

8.2-7 Sao considerados os resultados de auditorias anteriores?

8.2-8 Sao definidos critérios da auditoria, escopo, freqiiéncia e os métodos?

8.2-9 A selecdo dos auditores e a execugdo das auditorias assegura objetividade e imparcialidade do
processo de auditoria. Os auditores auditam o seu proprio trabalho?

8.2-10 | A execugdo da auditoria assegura a objetividade e a imparcialidade do processo de auditoria?

8.2-11 | As responsabilidades e os requisitos para planejamento e para execucdo de auditorias e para
relatar os resultados e manutencdo dos registros estdo definidos em um procedimento
documentado?

8.2-12

O responsdvel pela drea auditada assegura que as acdes sejam executadas, sem demora
indevida, para eliminar ndo-conformidades detectadas e suas causas.

Programa de Po6s-graduagdo em Saneamento, Meio Ambiente e Recursos Hidricos da UFMG

149




4 ANALISE CRITICA

A Alta Dire¢do assegura que hd uma comunicagdo sobre a eficacia do SIG?

A Alta Dire¢do avalia o SIG em intervalos adequados para assegurar a sua continua
pertinéncia, adequacdo e eficicia?

Essa andlise critica inclui a avaliagdo de oportunidades para melhoria e as necessidades de
mudanca no SIG, incluindo a politica da qualidade e ambiental e os objetivos da qualidade e
ambientais?

Sao mantidos registros das andlises criticas pela direcdo?

Os dados de entrada da reunido de andlise critica pela dire¢do incluem informagdes referentes

a.

a) Resultados de Auditorias ?

b) Realimentacao de clientes?

¢) desempenho de processo e conformidade de produto?

d) situacdo das acdes preventivas e corretivas?

e) acompanhamento das agdes oriundas de andlises criticas anteriores pela dire¢do?

f) mudangas que possam afetar o sistema de gestdo da qualidade e ambiental?

g2) Recomendacdes para melhoria?

h) atendimentos aos requisitos legais ambientais e do produto?

As saidas da andlise critica pela direcao incluem quaisquer decisdes e agdes relacionadas a:

a) melhoria da eficacia do sistema de gestdo da qualidade e ambiental e de seus processos?

b) melhoria do produto em relacio aos requisitos do cliente?

¢) necessidades de recursos?

A organizag@o determina e prove recursos necessdrios para:

a) implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade e ambiental e melhorar
continuamente sua eficdcia?

b) aumentar a satisfacdo de clientes mediante o atendimento aos seus requisitos?
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ACOES CORRETIVAS E PREVENTIVAS

8.2-13 | As atividades de acompanhamento incluem a verifica¢do das a¢des executadas e o relato dos
resultados de verificag@o.

8.2-14 | A organizagdo aplica métodos adequados para monitoramento e, quando aplicavel, para
medicdo dos processos do sistema de gestdo da qualidade e ambiental?

8.2-15 | Esses métodos demonstram a capacidade dos processos em alcancar os resultados planejados?

8.2-16 Quando os resultados planejados ndo s@o alcancados, sdo efetuadas as corregdes e executadas
as agdes corretivas, como apropriado, para assegurar a conformidade do produto?

8.2-17 | A organiza¢do mede e monitora as caracteristicas do produto para verificar se os requisitos do
produto tem sido atendidos.

8.2-18 | Iss0 é realizado em estdgios apropriados do processo de realiza¢do do produto de acordo com
as providéncias planejadas?

8.2-19 | £ mantida a evidéncia de conformidade com os critérios de aceitacio?

8.2-20 | 0os registros indicam a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberar o produto?

8.2-21 | A liberacdo do produto e a entrega do servigo ndo prosseguem até que todas as providéncias
planejadas tenham sido satisfatoriamente concluidas, a menos que aprovado de outra maneira
por uma autoridade pertinente e, quando aplicavel, pelo cliente?

83-1 A organizagdo assegura que produtos que ndo estejam conformes com os requisitos do
produto sejam identificados e controlados para evitar seu uso ou entrega nao intencional?

8.3-2 Os controles e as responsabilidades e autoridades relacionadas para lidar com produtos nio-
conformes estdo definidas em um procedimento documentado?

8.3-3 A organizag¢do trata com produtos ndo-conformes por uma ou mais das seguintes formas:

a) execucdo de agdes para eliminar a ndo-conformidade detectada?

8.3-4 b) autorizacdo do seu uso, liberacdo ou aceitacdo sob concessdo por uma autoridade
pertinente e, onde aplicdvel, pelo cliente?

8.3-5 c) execucdo de agdo para impedir o seu uso pretendido ou aplicagdo originais?

8.3-6 Sdo mantidos registros sobre a natureza das ndo-conformidades e sobre quaisquer acdes
subsequentes executadas, incluindo concessdes obtidas?

8.3-7

Quando o produto ndo-conforme for corrigido, esse € reverificado para demonstrar a
conformidade com os requisitos?
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8.3-8

Quando a ndo-conformidade do produto for detectada apds a entrega ou inicio de seu uso, a
organizagdo toma as acdes apropriadas em relacio aos efeitos, ou potenciais efeitos, da ndo-
conformidade?

8.4-1 A organizacdo determina, coleta e analisa dados apropriados para demonstrar a adequag@o e
eficdcia do sistema de gestdo da qualidade e para avaliar onde melhorias continuas da eficdcia
do sistema de gestdo da qualidade podem ser realizadas?

842 Isso inclui dados gerados como resultado do monitoramento e das medi¢des e de outras fontes
pertinentes?

8.4-3 A andlise de dados fornece informacdes relativas a:

a) satisfag@o dos clientes?

8.4-4 b) conformidade com os requisitos do produto?

8.4-5 ¢) caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo oportunidades para a¢des
preventivas?

8.4-6 d) desempenho dos fornecedores?

8.5-1 A organizagdo melhora continuamente a eficicia do sistema de gestdo da qualidade por meio
do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultados de auditorias, andlise de
dados, acdes corretivas e preventivas e andlise critica pela dire¢do?

8.5-2 A organizacgdo executa a¢des corretivas para eliminar as causas de ndo-conformidades de
forma a evitar sua repeticao?

8.5-3 As agdes corretivas sdo apropriadas aos efeitos das ndo-conformidades encontradas?

8.5-4 Um procedimento documentado esté estabelecido, para definir os requisitos para:

a) andlise critica das ndo-conformidades (incluindo reclamagdes de clientes e partes
interessadas?

8.5-5 b) determinagdo das causas das ndo-conformidades?

8.5-6 c) avaliacdo da necessidade de acOes para assegurar que aquelas ndo-conformidades ndo
ocorrerdo novamente?

8.5-7 d) determinacdo e implementacdo de a¢des necessarias?

8.5-8 e) registro dos resultados de agdes executadas?

8.5-9 f) andlise critica de ac¢des corretivas executadas?
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8.5-10

A organizacdo definiu acdes para eliminar as causas de ndo conformidades potenciais de
forma a evitar sua ocorréncia?

8.5-11 1 Ag acOes preventivas sdo apropriadas aos efeitos dos problemas potenciais?
Um procedimento documentado foi instituido para definir os requisitos para:
a) defini¢do de ndo-conformidades potenciais e de suas causas?
8.5-12 | b) identificacdo das ndo conformidades potenciais?
8.5-13 |c¢) avaliacdo da necessidade de acdes para evitar a ocorréncia de ndo-conformidades?
8.5-14 | d) definicdo e implementacdo de agdes necessdrias?
8.5-15 le) registros de resultados de agdes executadas?
8.5-16 | f) andlise critica de agSes preventivas executadas?
MELHORIA CONTINUA
8.5-15

A organizag¢do melhora continuamente a eficicia do sistema de gestdo da qualidade por meio
do uso da politica da qualidade e ambiental, objetivos, metas e programas da qualidade e
ambiental, resultados de auditorias, andlise de dados, ag¢des corretivas e preventivas e andlise
critica pela dire¢do? Como?
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