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Resumo

As organizagOes procuram, cada vez mais, meios para melhorar o seu desempenho. Para
isso, buscam terceirizar servicos de empresas que atendam o0s requisitos da gestdo da
gqualidade, meio ambiente e seguranca e saude ocupacional, por considerar que a adocao
desses sistemas contribui para o desenvolvimento da qualidade dos seus produtos e
servigos, favorecendo a prote¢cdo do meio ambiente e dos aspectos sociais, inclusive os que
abrangem ou se relacionam aos seus colaboradores. O objetivo geral deste estudo é
apresentar o0 processo e 0s resultados obtidos na implantacdo do SGI - Sistemas de Gestéo
Integrados, para atender a Gestdo da Qualidade, Gestdo Ambiental e Seguranca e Saude
Ocupacional. Para tanto, realizou-se em uma Empresa Prestadora de Servicos, situada na
regido do Vale do Paraiba Paulista, Estado de S&o Paulo, pesquisa bibliogréafica,
exploratéria e documental, aliada ao estudo de caso descritivo. Constatou-se que
conhecendo as vantagens e dificuldades que as empresas do setor vém tendo no Brasil, a
implantacdo do SGI contribuiu estrategicamente para a sua sobrevivéncia, deixando-a mais
competitiva, lucrativa e alinhada aos requisitos da qualidade, meio ambiente e seguranca no
trabalho.

Palavras-chave : Sistema de gestdo integrado; Qualidade; Meio ambiente; Seguranca;
Saude ocupacional.

INTEGRATED SYSTEMS OF MANAGEMENT AS STRATEGY IN THE RENDERING OF SERVICES:
A CASE APPLICATION
Abstract
Organizations seek more and more ways to improve their performance and for that, they
outsource to companies that have a quality, environment and occupational health and safety
management, arguing that the deployment of these systems contributes to the development
of the quality of their products and services while promoting the protection of the environment
and social aspects, including those covering or relating to its employees. It presented the
process and the results obtained with the implementation of Integrated Management
Systems (IMS) that are related to Quality, Environmental Management and Safety and
Occupational Health Management, in a service company, located in the Vale do Paraiba
Paulista, Sao Paulo State. For this, there was literature, exploratory and documental
research, combined with the descriptive case study of a service company, when was found
that the IMS implementation became a strategic contribution to the survival of the company,
making it more competitive, profitable and in line with the requirements of quality,
environment and safety.
Keywords : Integrated management system; Quality; Environment; Health occupational;
Safety.
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1 INTRODUCAO
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Na atualidade é tendéncia mundial a preocupacao expressa pelas organizacdes
em relacdo as questdes ambientais e ao desenvolvimento sustentavel, bem como ao
estabelecimento de politicas de seguranca e saude ocupacional que possam
eliminar ou minimizar os riscos associados as atividades dos colaboradores.

Com vistas a aumentar a sua competitividade e produtividade as empresas tém
procurado adaptar-se as novas exigéncias de mercado, e, para isso, tém implantado
o Sistema de Gestdo Integrado (SGI) para demonstrar a sua capacidade no
fornecimento de produtos e servicos que atendam os requisitos dos clientes,
objetivando aumentar a sua satisfagéo.

O SGlI, de acordo com Ribeiro Neto,™ refere-se & maneira como a organizacao
trabalha e engloba o conjunto de atividades desenvolvidas no sentido de assegurar
que seus produtos e servicos atendam os requisitos dos clientes, satisfazendo-os
plenamente e que estejam em conformidade com os regulamentos a eles aplicaveis,
buscando a melhoria continua do seu desempenho. Além disso, o SGI permite
integrar os processos de qualidade com os de saude e seguranca, gestdo ambiental
e responsabilidade social, pelo fato de esses padrdes normativos apresentarem
requisitos comuns que podem ser compartilhados pelos diferentes sistemas de
gestao levando as organizacdes a obterem multiplas certificagcdes.

Assim, a implantacdo desse sistema representa o comprometimento e a
conscientizacdo das organizacbes em satisfazerem seus consumidores com
produtos e servigos de qualidade, garantindo que foram fabricados e executados de
acordo com os padrbes de qualidade, seguranca e saude ocupacional, assegurando
gue no processo de fabricagcdo ou na prestacéo de servigos, 0s aspectos ambientais
foram considerados relevantes.

Esta pesquisa foi desenvolvida em uma empresa denominada, neste estudo,
Empresa Prestadora de Servicos, que se situa na Regido do Vale do Paraiba
Paulista, Estado de Sao Paulo. A organizacdo presta servigos diversos e precisa
adequar-se as novas exigéncias de mercado, que estdo inseridas nos processos de
cadastro de fornecedores e nos editais de concorréncia e licitagdes.

Nesse caso, adequar-se as novas exigéncias de mercado representa implantar
os Sistemas de Gestdo da Qualidade (ABNT NBR-ISO 9001, 2008,?), Gestdo
Ambiental (ABNT NBR-ISO 14001, 2004®) e Gestdo de Seguranca e Saude
Ocupacional (OHSAS 18001, 2007“), que podem ser associados formando um
anico Sistema de Gestéo Integrado (SGI).

O objetivo geral deste estudo € apresentar o processo e 0s resultados obtidos na
empresa com a implantacdo do Sistema de Gestao Integrado (SGI) relacionado a
Gestdo da Qualidade, Gestdo Ambiental e Gestdo de Seguranca e Saude
Ocupacional.

2 REVISAO DA LITERATURA

Na atualidade, as organizagbes atuantes no mercado viram a necessidade de
gerenciar fatores como questdes ambientais e questbes relacionadas com a
qualidade de vida dos trabalhadores e profissionais envolvidos. Cerqueira®
menciona que 0S empresarios comecaram a Vverificar que uma postura
ambientalmente correta na gestdo dos seus processos se refletia diretamente em
produtividade, qualidade e, consequentemente, com melhores resultados
econdmico-financeiros.
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As empresas passaram, entdo, a adotar ferramentas de qualidade, como o 5S, a
qualidade total, e as normas ISO, visando gerenciar seus negocios e adquirir
melhoria de desempenho dentro do mercado que atuam. Para o autor, da mesma
forma que o gerenciamento pela qualidade, esses fatores também tem que atender
padrées ja estabelecidos como normas ISO, e outras normas que sugiram dentro
dos paises, de forma geral, com o objetivo de garantir que as normas ambientais e
as de respeito a saude e seguranca dos trabalhadores sejam respeitadas.

Ribeiro Neto” cita que atualmente, muitas empresas ndo estdo utilizando
somente o gerenciamento pela qualidade baseado nas normas 1SO 9000, baseiam-
se também no gerenciamento ambiental, norma ISO 14001 e no gerenciamento da
saude ocupacional e seguranca no trabalho, especificagdo OHSAS 18001, de forma
integrada. Assim, surgiu o Sistema de Gestdo Integrada (SGI) que € a combinacgéo
de processos, procedimentos e praticas adotadas por uma organizacdo para
implementar suas politicas e atingir seus objetivos de forma mais eficiente do que
por meio de multiplos sistemas de gestao.

O SGI é, conforme descricdo do autor, direcionado para processos e a gestao
permite integrar de forma mais eficiente, as operacbes do dia a dia das
organizacdes, 0s aspectos e objetivos da qualidade, do desempenho ambiental, da
seguranca e saude ocupacional e da responsabilidade social, sendo que ndo existe
uma certificacdo especifica para SGI. Sdo trés certificacdes diferentes (Qualidade,
Meio Ambiente e Seguranca e Saude Ocupacional). Esses sistemas de gestao
implementados segundo normas distintas podem ser integrados, mas para isso
todas as atividades inter-relacionadas devem ser compreendidas e gerenciadas
segundo uma visdo de processos.

Para De Cicco® o SGI visa o atendimento as normas de forma simultanea para
0S pontos comuns, como por exemplo; no processo de aquisi¢do deve ser verificado
tanto as especificacbes técnicas, como as especificacdbes ambientais e de
Seguranca e saude ocupacional, e incluir os valores ndo contemplados em alguma
norma de forma que sejam visto como um s6 processo de garantia de qualidade.
Assim, por meio do sistema, a organizagao pode adotar uma abordagem completa
para o aperfeicoamento de seus processos internos e obter a certificacdo de todos
0s sistemas com somente uma auditoria de certificagao.

Contudo, De Cicco® cita que, a implantacdo e a integracdo dos sistemas de
gestdo devem ser planejados e implementados de maneira estruturada, para evitar
redundancias de elementos comuns e elevar a eficiéncia e eficacia de sua aplicacao.
Conforme Soler’” o SGI visa assegurar, os seguintes itens:

* a manutencéo e conformidade da politica da empresa (politica corporativa); e
» objetivos e metas de qualidade, meio ambiente, seguranca e saude ocupacional e
responsabilidade social.

Para tanto deve, segundo o autor, seguir 0s requisitos com base nas seguintes
normas e especificagdes de sistemas de gestao:
¢ ISO 9001 - Sistemas de Gestao da Qualidade;

* |ISO 14001 - Sistemas de Gestdo Ambiental; e
» OHSAS 18001 - Sistemas de Seguranca e Saude Ocupacional.

E, ao implantar o SGI, as organizagfes tém em geral, a finalidade de buscar,
permanentemente, a exceléncia dos produtos e servigos, contribuindo para o
desenvolvimento e melhoria da qualidade de vida da sociedade, valorizando seus
clientes internos e externos, tendo ainda o compromisso de melhorar 0s servicos
prestados e garantir a protecdo da seguranca e saude de seus colaboradores.
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Acredita-se que a aplicacdo dos conceitos de SGI em organizacbes pode

representar uma relevante oportunidade de desenvolvimento, objetivando sua
permanéncia e crescimento no mercado.
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Nesse estudo, o processo metodologico passa pela caracterizacdo da pesquisa,
pelo processo de investigacdo, descreve o processo de implantacdo do SGI e a
aplicacdo de caso em uma Empresa Prestadora de Servigcos, que precisa se
adequar as novas exigéncias de mercado global.

Andrade® cita que a metodologia estuda os meios ou métodos de investigacao,
no intuito de delinear um determinado problema, analisar e desenvolver
observacdes, critica-las e interpreta-las a partir das relacdes de causa e efeito. Ou
seja, sao regras estabelecidas para o método cientifico, por exemplo, a necessidade
de observar determinado fendmeno, de formular hipéteses, elaboracdo de
instrumentos de analise, entre outros.

Segundo Cervo e Bervian,®® o método pode ser caracterizado e definido como o
caminho para se chegar a determinado fim, pela utilizagdo de um conjunto de
procedimentos intelectuais e técnicos adotados. Lakatos e Marconi®® descrevem
gue para a caracterizagdo quanto ao tipo de pesquisa, ela pode ser considerada a
partir de varios critérios: quanto a sua finalidade; aos seus objetivos, aos seus
procedimentos técnicos e a sua natureza.

Quanto a sua finalidade, este estudo esta relacionado a pesquisa aplicada
porque, ao implantar o SGI na Empresa Prestadora de Servicos gerou
conhecimentos tanto para a Empresa que busca eficiéncia e manter-se atuando no
mercado competitivo quanto para o pesquisador, que atua nessa empresa como
colaborador. Com relacdo o0s seus objetivos, a pesquisa classifica-se como
exploratoria, na medida em que procurou analisar a questdo da implantagdo do
Sistema de Gestdo Integrado (SGI) em uma Empresa Prestadora de Servigos
visando aumentar sua eficiéncia, tornando-a competitiva e lucrativa, além de
apresentar as mudancas ocorridas apos a implantacédo do SGl.

A pesquisa exploratéria com base na bibliografia, levantou aspectos quanto ao
surgimento da gestdo de qualidade, a ambiental, seguranca e saude ocupacional e
0os sistemas de gestdo. Como estratégia de investigacdo, a pesquisa valeu-se
primordialmente do estudo de caso descritivo da Empresa Prestadora de Servigos e
da analise dos dados fornecidos antes, durante e depois da implantacdo do SGI na
Empresa.

Quanto a sua natureza, os critérios adotados como forma de abordagem estao
relacionados a pesquisa qualitativa, pois ao implantar o SGI na Empresa Prestadora
de Servigos procurou-se analisar e interpretar criteriosamente os beneficios obtidos
e 0s recursos utilizados no processo, descrevendo o comportamento humano, pois
com o SGI exige-se uma mudanca definitiva da antiga cultura e das velhas préaticas.

Inicialmente, foi feita uma pesquisa nos documentos internos da empresa e
realizadas reunides com a diretoria, que permitiram: a) caracterizar a Empresa
Prestadora de Servigos; b) elaborar o diagnéstico da situacdo antes da implantagéo
do SGI, incluindo alguns aspectos em relagcdo ao ambiente competitivo em que ela
atua e objetivos estratégicos; e c) descrever o processo de implantagdo do SGI.

O diagnéstico da empresa antes da implantacdo do SGI foi elaborado com
pesquisa documental e em reunides com 0s soOcios-diretores, o que possibilitou
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identificar o grau de adequacé&o aos requisitos normativos da Gestdo da Qualidade,

Gestdo Ambiental e Seguranca e Saude Ocupacional.

No processo de implantagdo do SGI utilizou-se a pesquisa bibliografica e
documental nos padr6es normativos, livros, dissertagbes, teses e nos sites da
Internet, como também em documentos internos da empresa, tais como: manuais,
procedimentos, instrucbes de trabalho, entre outros que referiam aos temas
relacionados aos sistemas. A empresa definiu as seguintes etapas para a
implantagéo do SGI. S&o elas:

« Primeira etapa — planejamento: visa definir as diretrizes que devem ser seguidas
para que, o objetivo de implantagdo do SGI seja alcancado, incluindo a
abrangéncia do sistema de gestao, a definicdo dos padrdes normativos que serao
integrados, o diagndstico e analise da situacdo atual da Empresa, a elaboracéo
dos planos de implantacdo e implementacdo e a conscientizacdo dos
colaboradores;

« Segunda etapa — preparacdo: envolve o estabelecimento da Politica do SGlI, a
estrutura documental, a identificagcdo dos processos, o estabelecimento de metas
e objetivos do SGI, o levantamento e avaliagdo dos aspectos ambientais, a
identificacdo dos perigos e riscos no trabalho, o estudo e a aplicagdo da
legislacdo de acordo com o exercicio das atividades da empresa;

« Terceira etapa — implantacdo: envolve a parte da elaboracdo e implantagédo dos
documentos que foram definidos na etapa de preparacéo, incluindo o Manual e
Procedimentos Gerais do SGI, Instrugbes de Trabalho Operacionais e
Administrativas, formularios e Planos de Gestao;

* Quarta etapa — detalhamento: consiste no desdobramento da documentag&o, nos
procedimentos que necessitam ser detalhados ou desdobrados em instrucdes de
trabalho ou planos especificos para cada site da empresa ou que requeiram
acompanhamento diferenciado; e

« Quinta etapa — implementacgao: envolve a conscientizagcado dos colaboradores em
relacdo a importancia do SGI na Empresa, incluindo treinamentos, reunides e
palestras, auditorias internas com o propdésito de verificar a conformidade com os
requisitos especificados no sistema, visando a tomada de acbes corretivas e
ajustes necessarios.

Em relacdo a certificacdo dos sistemas de gestdo, a Empresa Prestadora de
Servigos, ainda nédo iniciou o seu processo de certificacdo, esta aguardando o
amadurecimento do sistema.
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4 APLICACAO DE CASO

O Sistema de Gestao Integrado (SGI) é o objeto de estudo desta pesquisa, que
foi desenvolvida em uma Empresa Prestadora de Servicos de médio porte, fundada
em 1988, que estd situada na regido do Vale do Paraiba Paulista, Estado de Séo
Paulo.

A empresa tem como definicdo de negocios a prestacdo de servigcos de
manutencdo e montagens industriais nas areas de elétrica, instrumentacao,
hidraulica, mecénica e tubulacdo. A sua carteira de clientes esta distribuida nos
diversos segmentos industriais: automobilistico, petréleo e gas, papel e celulose,
industria quimica, metallrgica, engenharia e montagem industrial.

A Empresa possui 500 colaboradores. Seus empreendimentos sao executados
em torno de 70% na regido do Vale do Paraiba Paulista, e 30% em outras regifes
do Estado de S&o Paulo. Ela vem crescendo ao longo dos seus vinte um anos de
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existéncia, sem o propoésito de implantar os sistemas de gestdo da qualidade, meio
ambiente e seguranca e saude ocupacional, por desconhecer os objetivos desses
sistemas e a sua importancia para a natureza e para os trabalhadores.

A partir de 2006, a Empresa se deparou com a perda de vantagens competitivas
por ndo atender os requisitos da Gestdo da Qualidade nos editais de concorréncia e
licitagbes, assim como ndo estava conseguindo renovar seu cadastro com o0s
clientes habituais.

Ribeiro Neto™ comenta que o SGI garante que, respondendo as exigéncias das
normas regulamentadoras, respeitando o ambiente e preocupando-se com a saude
e a seguranca do trabalhador, a satisfacao do cliente estar4 ainda mais garantida.

Além disso, a empresa identificou, por meio de pesquisa com 0s seus clientes
que, a adocdo de medidas e programas voltados a qualidade, ao meio ambiente e a
seguranca e saude do trabalhador, proporcionam maior satisfacdo e confiabilidade
na contratagao de servigos.

Em relacdo ao mercado competitivo, a Empresa Prestadora de Servigos
percebeu que as organizagOes estdao buscando contratar empresas que fornecam
produtos e servi¢os de qualidade, mas que também atuem de forma responsavel em
relacGo ao meio ambiente e assegurem a integridade fisica e a saude do
trabalhador. Para se adequar as mudancas, ela esta passando por um processo de
transformacdo, e uma de suas estratégias de negocios é implantar o SGI,
fundamentado nos requisitos dos padrbes normativos dos Sistemas de Gestao da
Qualidade (NBR ISO 9001:2008?), de Gestido Ambiental (NBR ISO 14001:2004®) e
de Seguranca e Satde Ocupacional (OHSAS 18001:2007).

Como resultado dessa adequacao espera tornar-se mais eficiente, lucrativa e
competitiva, adquirir posturas ambientalmente corretas e garantir a seguranca e
saude dos seus colaboradores.

Para o Sistema de Gestao da Qualidade, a Empresa definiu varios objetivos que
sdo monitorados pelos seus indicadores, a fim de verificar o grau de atendimento.
Salienta-se que em 2006 a Empresa Prestadora de Servicos nao tinha nenhum
sistema implantado, mas em 2007 iniciou o processo de implantagdo e no ano
seguinte, 2008, ja estava monitorando alguns indicadores da qualidade
considerados relevantes.

Em relacdo a Gestdo de Seguranca e Saude Ocupacional, Ribeiro Neto (2008)
comenta que o sistema objetiva identificar, avaliar e controlar os perigos e riscos por
meio de uma abordagem estruturada e planejada em suas dimensdes: seguranca
industrial, higiene, ergonomia, organizacdo dos trabalhos e outros que possam
influenciar nas atividades da empresa e provocar acidentes.

Para o Sistema de Gestdo de Seguranca e Saude Ocupacional, a Empresa
definiu também varios objetivos que sdo monitorados por meio dos seus indicadores,
a fim de verificar o grau de atendimento para propor melhorias.

Em relagdo a Gestdo Ambiental, as organiza¢gfes produtoras de bens e servigos
de acordo com Cerqueira®) tém a obrigacdo de gerenciar seus processos de
maneira a segurar o equilibrio sustentavel e colocar a criatividade a servico da
gestdo, assumindo a responsabilidade que lhes cabe no controle dos aspectos
ambientais decorrentes de suas atividade.

Segundo Butzke, Pereira e Noebauer*") observam que as acdes educativas em
relacdo ao meio ambiente estdo atingindo seus objetivos, tornando-se necessario
avaliar especialmente as mudancas de opinido e as mudancas de comportamento,
gue podem ser medidas em termos de resultados quantitativos, tais como: no
consumo de energia e agua, na diminuicdo de rejeitos gerados, no aumento de
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residuos reciclaveis e no aumento da reutilizacdo de materiais. Assim, resumindo 0s
indicadores que trouxeram melhores resultados para o desempenho e eficiéncia da
Empresa séo relacionados no Quadro 1.
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Quadro 1 — Indicadores do SGI — 2008.

Sistema de Gestéo Indicador es do SGI

3.1 Propostas emitidas e ganhas

3.2 Evolucédo da Carteira de Clientes

Gestao da Qualidade 3.3 Cumprimento dos Valores Orgcamentarios
3.4 Evolucdo do Faturamento

3.5 Satisfacéo de Clientes

Gestado de Seguranca e 3.6 Afastamento por doengas ocupacionais

Saude Ocupacional 3.7 Acidente de trabalho com ou sem afastamento
3.8 Consumo de energia elétrica

Gestao Ambiental 3.9 Consumo de agua

3.10 Geragéo de residuos

4.1 Propostas Emitidas e Propostas Ganhas

A Tabela 1 apresenta o indicador de Propostas Emitidas e Propostas Ganhas,
representando a quantidade de propostas orcamentarias que a Empresa emitiu
durante os anos de 2006, 2007 e 2008 em relacdo a quantidade de propostas que a
empresa ganhou nas concorréncias nesse periodo.

Tabela 1 - Propostas emitidas e propostas ganhas no periodo de 2006 a 2008

. Propostas Propostas @
et Emitidas Ganhas (%)
2006 538 28 5%
2007 493 37 7%
2008 634 83 13%
Total 1.665 148 17%

A evolucao dos indices representa uma variacao de 5% em 2006, 7% em 2007 e
13% em 2008. Observa-se que, no periodo de 2008, a Empresa Prestadora de
Servigos aumentou a quantidade das propostas emitidas, bem como o resultado das
propostas que ganhou em relagdo aos anos anteriores.

Com a implantacdo do SGI, a Empresa tornou-se mais eficiente e competitiva e
com as analises de melhoria dos seus processos - Vendas e Aquisi¢cdes - conseguiu
conquistar novos clientes e reduzir os seus custos com aquisicdo de materiais,
eguipamentos e outros insumos, tornando 0s seus pre¢cos mais competitivos.

4.2 Evolucao da Carteira de Clientes

O indicador que se apresenta na Tabela 2 mede a capacidade de a Empresa
manter os seus clientes ativos ao longo dos anos, além de conquistar novos.

Tabela 2 - Evolugdo da carteira de clientes no periodo de 2006 a 2008

Periodo Clie_ntes Clientes thal de
Conquistados Novos Clientes
2006 75 9 84
2007 84 3 87
2008 87 22 109
Total 246 34 280
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Em 2006 a empresa iniciou 0 ano com setenta e cinco clientes ativos e no
decorrer do mesmo ano conseguiu conquistar mais nove clientes, terminando o ano
com oitenta e quatro clientes. No ano seguinte, 2007, conquistou mais trés novos
clientes e em 2008 foram mais vinte e dois.

A Empresa Prestadora de Servicos relata que no periodo de 2006 a 2007 os
clientes estavam mais exigentes em relacdo aos requisitos de contratacao,
solicitando a documentacdo do SGI para que pudessem participar do processo
licitatorio, ou, em outros casos, atuar diretamente na prestacdo de servi¢os, 0 que
impossibilitou o cadastro em novas empresas e a renovacado de seu cadastro com
alguns clientes que ja vinham prestando servi¢cos ao longo dos anos.

A reducao da sua participacao no setor industrial nos anos de 2006 e 2007 afetou
as financas da Empresa, ocasionando prejuizos significativos que exigiram a busca
de empréstimos para honrar 0s seus compromissos e adotar novas estratégias de
negoécios.

Em 2008, porém, com a implantacdo do SGI, a Empresa conseguiu atender os
requisitos de cadastramento de fornecedores dos clientes, com a apresentacéo de
documentos do SGI, tais como: Manual do SGI, procedimentos de atendimento as
emergéncias, Planos da qualidade e outros, viabilizando a sua participagdo com
novos clientes.
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4.3 Cumprimento dos Valores Or¢camentarios

Esse indicador representa os valores que foram orcados nas propostas
comerciais em relacdo aos custos realizados dos servi¢cos. Além disso, ele mede a
capacidade de a empresa efetuar adequadamente suas propostas orcamentarias. A
Figura 1 apresenta os resultados obtidos no periodo de 2006 a 2008.

100%

- 87%
80% _~ 83%

60%
2006 2007 2008

Previsdes Cumpridas H Meta

Figura 1 — Cumprimento dos valores orcamentarios no periodo de 2006 a 2008.

Observa-se, na Figura 1, que em 2006 a Empresa conseguiu cumprir apenas
83% das suas previsdes orcamentarias e 87% em 2007, sendo que a sua meta era
de 98% para cada ano.

A diferenca entre o0 resultado obtido no cumprimento das previsdes
orcamentarias e da meta estabelecida representou prejuizo para os negocios da
Empresa. Ja em 2008, conseguiu melhorar os resultados para 95% dos
cumprimentos das previsdbes orcamentarias, ficando bem préximo da meta
estabelecida de 98%.

Com a implantacdo de controles mais eficazes como: analise critica de contratos;
procedimentos especificos; instru¢des de trabalho; e acompanhamento das etapas
do planejamento orcamentario com o realizado, foi possivel executar os servi¢cos de
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acordo com as planilhas orcamentarias, diminuindo as margens de erros e
consequentemente as perdas que envolvem esse processo.
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4.4 Evolucao do Faturamento

O indicador de Evolucédo do Faturamento, apresentado na Tabela 3, representa o
aumento ou a redugdo do faturamento, que serve como parametro em relacdo ao
mercado competitivo dos anos anteriores.

Tabela 3 — Evolugao do faturamento no periodo de 2006 a 2008

Periodo Porcentagem (%)
2006 -17,90
2007 8%
2008 44%

Ao analisar a Tabela 3, observam-se resultados positivos e negativos, no qual, a
reducdo do faturamento no ano de 2006 foi de -17,90% em relagéo ao ano anterior.
Isso se deve ao fato de que alguns clientes habituais que mantinham uma receita
meédia anual na empresa, deixaram de renovar 0s contratos por questdes de precos
nao competitivos e pela falta de atendimento aos requisitos de renovagao de
cadastros, bem como as questdes relacionadas a padrdes de qualidade.

Em 2007 a empresa conseguiu melhorar o resultado em 8% em relagcdo ao ano
anterior, mas segundo a analise dos dirigentes este indice aumentou em virtude da
introducao de apenas um contrato com valores significativos.

Segundo os diretores da Empresa Prestadora de Servicos, a evolucdo do
faturamento em relagdo aos anos anteriores ao periodo de 2007 estava
preocupante, uma vez que, o mercado automobilistico; petroleo e gas estavam
aquecidos e contrariamente, ela ndo conseguiu fechar grandes negocios neste
periodo. Ja no ano de 2008, o elevado indice de aumento do faturamento, de 44%
em comparagdo ao ano anterior deve-se aos fatores que estdo associados a
implantacdo dos SGI, tais como: maior participacdo no mercado competitivo, precos
mais competitivos, adocao de novas posturas organizacionais e outros.

4.5 Satisfacdo dos Clientes

Nos ultimos trés anos, a Empresa Prestadora de Servicos vem adotando a
pratica de efetuar as pesquisas de satisfacdo dos clientes para saber o grau de
satisfacdo em relacdo aos quesitos de execucédo de servicos, atendimento,
cumprimento de prazos, mao de obra, equipamentos e outros. A Figura 2, apresenta
os resultados obtidos com esta pesquisa.
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Figura 2 — Satisfacao de clientes no periodo de 2006 a 2008.

Embora a Empresa adote a boa pratica de efetuar as pesquisas, ela ndo possui a
pratica de analisar os resultados para melhorar o grau de satisfacdo dos clientes,
uma vez que as avaliacbes sempre estdo entre o quesito de Satisfeito e Muito
Satisfeito. Com a implantacdo dos requisitos no Sistema, a direcdo da Empresa
assegurou gque os requisitos dos clientes sejam atendidos com o objetivo de
melhorar ainda mais o indice de satisfacdo. Dessa forma, a partir de 2008 a
Empresa passou a analisar os resultados de todos os quesitos da pesquisa, elaborar
planos de a¢des visando a melhoria continua e visitas regulares aos seus clientes.

4.6 Afastamento por Doencas Ocupacionais

O indicador de Afastamento por Doencgas Ocupacionais € medido com o objetivo
de pesquisar as causas dos afastamentos dos colaboradores por motivo de doencas
ocupacionais e tomar medidas que possam prevenir controlar, minimizar ou eliminar
as doencas decorrentes das atividades ocupacionais. A Figura 3 sao apresentados
os resultados da pesquisa do periodo 2006 a 2008, referentes a esse indicador.

2006 2007 2008

Figura 3 — Afastamento por doengas ocupacionais no periodo de 2006 a 2008

Um dos principais motivos apurados em relagcdo aos afastamentos por doencas
ocupacionais esta relacionado a problemas de coluna. A Empresa ndo conseguiu
apurar se os colaboradores j& adquiriram esta doenca em outras empresas ou se
adquiriram na propria. O alto indice de afastamento tem preocupado os diretores,
gue antes ndo tinham este conhecimento, pois os resultados dos indicadores néo
chegavam até eles.

A partir de 2008 passaram a ser discutidos em reunides de Analise Critica do
SGl, todos os afastamentos por doengas ocupacionais ou por acidentes de trabalho.
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Com base nisso foram introduzidos treinamentos ergondémicos em geral e
especificos no plano de gestdo dos contratos, que passou a efetuar as Analises de
Riscos antes da execucdo das atividades e observar as recomendacfes do
Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional (PCMSO), bem como realizar
treinamentos voltados ao Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA).
Essas acdes tém auxiliado para que os colaboradores fiquem cientes dos riscos e
perigos que podem ocorrer no exercicio de suas funcbes e ndo cometer atos
imprudentes que possam afetar a salde ou a integridade fisica.
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4.7 Acidente de Trabalho com e sem Afastamento

O indicador de acidentes de trabalho € medido com o objetivo de pesquisar as
suas causas e tomar medidas que possam prevenir, controlar, minimizar ou eliminar
0S riscos e perigos associados as atividades da organizacdo. A Figura 4 séo
apresentados os resultados do periodo 2006 a 2008 com relacdo a esse indicador.

B Acidentes com
Afastamento

O Acidentes sem
Afastamento

2006 2007 2008

Figura 4 — Acidente de trabalho (com e sem afastamento) no periodo de 2006 a 2008.

No periodo de 2006 e 2007, os acidentes com ou sem afastamento eram
informados em documentos chamados de Comunicacdo de Acidente de Trabalho
(CAT) e nos Relatérios de Investigacdo de Acidentes, porém, as medidas tomadas
eram corretivas e os incidentes ndo eram analisados.

Os resultados apontados nos relatérios de Investigagdo dos Acidentes de
Trabalho com ou sem Afastamento dos trés periodos (2006, 2007 e 2008) revelaram
gue, os acidentes ocorreram por falta de treinamento nas atividades operacionais,
falta de atencdo e imprudéncia dos colaboradores. A partir de 2008, foram
introduzidos treinamentos operacionais, tais como: manuseio de maquinas e
equipamentos, utilizacdo correta dos Equipamentos de Protecdo Individual (EPI),
utilizacdo de escadas e outros, para auxiliar na conscientizagédo, além daqueles que
sao exigidos pela legislacdo (PPRA, PCMSO, CIPA e outros).

A Empresa também promoveu palestras de conscientizacdo e todos os dias
antes de dar inicio as atividades é preparado o Dialogo Diario de Seguranca (DDS),
considerando 0s riscos e perigos que o0s colaboradores poderdo estar expostos
naquele dia. Os resultados obtidos no periodo de 2008 apontam que houve melhora
neste indicador em relacdo aos anos anteriores, entretanto, a Empresa né&o
conseguiu eliminar as ocorréncias.

As questdes de seguranca e saude ocupacional também sdo discutidas em
reunides de Analise Critica da Administracdo, além de outros assuntos como 0s
acidentes de trabalho com ou sem afastamentos, os incidentes e as medidas

2020

|SSN 1516-392



CONGRESSO
ABM ™

A5 BT INTERMATIORAL CONGRESS . 2
— —_

preventivas para eliminar as suas causas. Neste contexto, a empresa estabeleceu
como meta “zero acidentes” para o ano 2009.
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4.8 Consumo de Energia Elétrica

O consumo de energia elétrica € medido apenas na Sede da Empresa, pois nas
obras € de responsabilidade do cliente. A Tabela 4 apresenta os resultados obtidos
no periodo de 2006 a 2008 com relacéo ao indicador consumo de energia elétrica.

Tabela 4 - Consumo de energia elétrica no periodo de 2006 a 2008

Periodo Total de kw/h
2006 3.088
2007 2.865
2008 2.229

Nos anos de 2006 e 2007, os resultados ndo eram analisados e a Empresa néo
possuia a pratica de conscientizar os colaboradores em relagdo a economia de
energia elétrica. Mas, foram adotadas pequenas ac¢des que foram introduzidas no
programa de objetivos e metas da Gestdo Ambiental que auxiliaram a reduzir o
consumo de energia elétrica, tais como: apagar as luzes quando sair da sala,
desligar o sistema de aquecimento elétrico de agua em tempo determinado, usar o
sistema de ar condicionado somente em dias muito quentes, desligar os monitores
do computador quando n&o estiver utilizando, entre outras.

Com estas pequenas acoes, a Empresa conseguiu reduzir o consumo de energia
no ano de 2008, sendo que, os colaboradores estdo conscientizados a respeito dos
objetivos deste indicador e auxiliam os demais a terem a mesma postura.

4.9 Consumo de Agua

O indicador de consumo de agua é medido apenas na Sede da Empresa, pois
em outros “sites” da empresa é de responsabilidade do cliente. Com relacdo aos
resultados desse indicador, a Tabela 5 apresenta os resultados obtidos no periodo
de 2006 a 2008.

Tabela 5 - Consumo de 4gua no periodo de 2006 a 2008

Periodo M3 / colaborador
2006 1,02
2007 1,05
2008 0,85

A reducédo dos indices a partir de 2008 deve-se ao fato de que a Empresa por
meio de palestras de conscientizagdo, implementou procedimentos que proibiram a
lavagem de veiculos dentro da Empresa, a lavagem diaria de areas de garagens e
estacionamentos e outras medidas de economia de consumo de agua.

4.10 Geracao de Residuos

Com a implantacédo dos SGI, a Empresa passou a se conscientizar em relacdo a
geracao de residuos, como os solidos (papel, sacos plasticos, metais, lixo organico,
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vidros e outros e liquidos) e os liquidos (Oleo, tinta, graxa, produtos inflaveis e
outros). Na atualidade, ela consegue controlar e monitorar os seus residuos sélidos
apenas na sua sede, pois grande parte dos seus colaboradores trabalha nas
dependéncias dos seus clientes e este controle é feito pelo préprio cliente. Desta
forma, a Empresa procurou conscientizar os seus colaboradores por meio de
procedimentos, treinamentos e palestras educativas em relacdo a geracdo de
residuos e a sua reciclagem.

Os procedimentos envolvem toda uma estrutura que ensina os colaboradores a
reciclar os residuos solidos (coleta seletiva) em lixeiras apropriadas para cada tipo
de residuo, como também ter os devidos cuidados com os residuos liquidos e
descarta-los somente em local apropriado. Apresentam-se na Tabela 6, os
resultados apurados em 2008 na sede da Empresa em relacdo aos residuos solidos.
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Tabela 6 — Geragao de residuos no periodo de 2008

Periodo Sacos de Lixo/Funcionario

2008 1,81

A Padronizacdo da documentacdo da Empresa para atender os requisitos das
normas de qualidade, meio ambiente, salde e seguranca em um unico sistema de
gestdo integrada, possibilitou a reducdo no volume e papéis e no tempo com a
implementacdo de documentos nos diversos “sites” da Empresa.

Os colaboradores receberam treinamentos e palestras de conscientizagdo em
relacdo a implantacdo dos SGI, o que possibilitou o comprometimento com a
qualidade dos servicos, com 0 meio ambiente e com a seguranca e saude
ocupacional na execucao de suas tarefas.

Por meio da ldentificacdo e Avaliacdo de Perigos e Riscos, a Empresa teve
condicbes de tomar medidas preventivas e corretivas visando a reducdo ou
eliminacdo dos perigos e riscos que os colaboradores ficam expostos diariamente,
melhorando o indice de acidente de trabalho. O Levantamento e Avaliagdo dos
Aspectos e Impactos Ambientais também proporcionaram medidas preventivas que
avaliam as atividades que possam agredir ou causar impactos ambientais antes da
sua execucao.

A Implementacdo de controles operacionais, ou seja, Instru¢cdes de Trabalho,
Planos, Programas de Gestdo Operacional e outros nos “sites” da Empresa,
melhoraram a qualidade dos servigos e a reducao de problemas com retrabalho,
reduzindo os custos e promovendo uma boa imagem da Empresa frente aos seus
clientes e colaboradores. O aumento do nivel de compromisso das equipes de obra
em razdo da introducdo de monitoramentos/inspecdes rigorosas, que ocorrem de
forma precisa e independente, fez com os colaboradores comecassem a dar
sugestbes de melhorias no processo de execuc¢ao de suas atividades, aumentando a
sua eficiéncia e melhorando a qualidade do seu trabalho.

O resultado do Diagnostico da Empresa, incluindo o ambiente competitivo,
andlise da concorréncia, identificagdo de pontos fortes e fracos, oportunidades e
ameacas para o negocio, deram subsidios para que refletisse em relacdo aos
segmentos de atuacdo, no estabelecimento da Politica de Gestédo, na determinacao
de quando e aonde quer chegar (Visédo), estabelecimento da Missdo, Valores e
Estratégia Competitiva, bem como os Objetivos Estratégicos.

Os SGI ao longo dos doze primeiros meses de implantacdo tiveram quatro
avaliagcOes trimestrais dos Planos de Metas, com analises criticas da Administracao,
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identificacdo de eventuais desvios e orientacdo para a tomada de acdes corretivas e
preventivas, pois estes itens conduzem os SGI até a maturidade, proporcionado a
melhoria continua da gestao organizacional.

Este estudo torna-se relevante para as organizagdes que ainda nao implantaram
o SGI, pois com a adocdo deste sistema passardo a preocupar-se mais com a
qualidade dos seus produtos e servigos, com o bem-estar do trabalhador e com o
meio ambiente, e ainda podem tornar-se mais eficientes, ganhar vantagem
competitiva e adquirir praticas e posturas de responsabilidade social.

A importancia desta pesquisa esta no fato de oportunizar conhecimentos a
respeito do SGI, apresentando detalhes da sua aplicacdo e seu desempenho no
contexto geral das organizacfes. Esta pesquisa contribui, também, no ambito
académico, no sentido de agregar a literatura existente importante referencial
regional, quanto aos requisitos exigidos pelo SGI. Assim, os resultados obtidos
atendem as expectativas da Empresa Prestadora de Servigcos em relagdo aos seus
objetivos enfatizando os beneficios que estes sistemas proporcionaram posterior a
implantagdo dos SGI ja que, no contexto geral sdo sistemas necessérios para
qualquer tipo de organizacéo.
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5 CONCLUSAO

Considerando que a sobrevivéncia das organizacoes, depende em parte, de seus
clientes, seria essencial entender por que os clientes de Empresas Prestadoras de
Servigos vém exigindo, cada vez mais, que estas adotem tal modelo de gestdo. No
que pese a decisdo dos clientes, a implantacdo de um SGI alinhado com as
diretrizes dos padrdes normativos traz vantagens diretas para as empresas e isso se
reflete em beneficios para os clientes ou consumidores de servicos.

A melhoria da qualidade dos servicos prestados, a reducdo dos indices de
acidentes de trabalho, a prevencdo de impactos ambientais, decorrentes do
exercicio das atividades, e a visdo ética de responsabilidade social, sdo alguns
exemplos de como a adogédo do SGI pode contribuir para tornar a empresa mais
competitiva e propiciar mais satisfacdo aos seus clientes.

A Empresa Prestadora de Servigos busca o SGI como meio de cumprir as
expectativas de seus clientes. Sob esse aspecto, ja € comum verificar em editais de
licitacdo e concorréncias publicas e privadas, a exigéncia de que a participante
atenda aos requisitos de programas relacionados a qualidade, meio ambiente, saude
e seguranca no trabalho e responsabilidade social.

O momento de implantacdo de um SGI ocorre de acordo com a pressédo da
concorréncia e para sair na frente as organizacdes procuram um diferencial que, a
um custo competitivo, possa proporcionar, além da satisfagdo do cliente, um modelo
de gestdo que amplie as suas condicfes de sobrevivéncia e crescimento.

De certa forma os clientes, além da facilidade de aquisicdo do servico e de seu
pagamento, a exceléncia do atendimento, a assisténcia técnica do pré e pos-venda,
entre outros requisitos, exigem de forma crescente que as empresas que atuam na
prestacdo de servicos, ou nao, incorporem diretrizes organizacionais dispensando
cuidados com o0 meio ambiente, com a salde e seguranca de seus colaboradores,
agindo com responsabilidade social.

A habilidade de atender a tantas exigéncias requer muito esforco das empresas
para se adequarem. Requer muita dedicacdo pessoal e envolvimento da alta
administracao para planejar, controlar e analisar criticamente tudo o que se faz.
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Conduzir a implantacdo e manutencdo de um SGI, além de disponibilidade
financeira, requer um esforco permanente para assegurar que 0sS requisitos de
qualidade estdo sendo atendidos e que as empresas, em suas atividades, nao
causem impactos ambientais e ainda atuem de maneira preventiva em relacdo a
salude e a seguranca de seus colaboradores e subcontratados, e cumpram
eticamente os requisitos de responsabilidade social. Tudo isso, sem perder de vista
a obtencdo da maxima lucratividade possivel.

Nesse contexto, a pesquisa busca identificar na visdo dos gestores envolvidos
em processos de implantacdo e gerenciamento de SGI, quais aspectos definem a
decisdo de adotar o modelo de gestdo para que, de forma planejada e segura,
obtenha-se uma estratégia de sucesso para a empresa.

Por outro lado, a tomada de decisdo de um sistema de gestdo integrado,
evidentemente, pode ter foco no curto, médio ou longo prazo. Para isso, o SGI
adotado deve ser integrado ao planejamento estratégico da empresa como parte
essencial de sua construcdo. Os aspectos envolvidos e os principios estabelecidos
devem ser absorvidos e praticados, levando-se em conta a realidade da empresa e
0s seus objetivos futuros. A adocdo do SGI favorece a identificacdo dos pontos
fortes e fracos da empresa, uma vez que utiliza um conjunto apropriado de
indicadores. Estes, uma vez eficientemente geridos, podem levar a empresa a
tornar-se mais produtiva, trazendo, como consequéncia, o aumento da lucratividade.

Entretanto, para que isso possa ocorrer, muitas vezes, € necessaria uma
mudanca cultural na organizagao; de tal modo que todos os colaboradores possam
assumir responsabilidades ao longo do processo, desde o0 operario mais simples até
0s membros da alta administragéo. Sob esse aspecto, o SGI facilita a identificacao
dos problemas e de suas causas, favorecendo o controle e a ado¢cdo de medidas
preventivas ou corretivas antes de comprometer o desempenho da empresa.

A falta de controle dos processos, a nao utilizacdo de indicadores adequados,
gue sao considerados os termémetros da empresa, sdo exemplos do fracasso de
muitas organizacdes. Dessa forma, ao conhecerem as vantagens da gestao
integrada em toda a sua extenséo, as empresas percebem que a sua implantagcao
oferece um excelente retorno e verificam que relune elementos favoraveis para
torna-las mais competitiva. Entretanto, nada vai adiantar se os produtos ou servigos
da empresa nao estiverem alinhados com as necessidades dos clientes.

A implantacdo do sistema de gestdo integrado foi uma estratégia de negdécios
para a Empresa Prestadora de Servicos, que além de conquistar 0s seus objetivos,
adquiriu boas préticas de responsabilidade social e garantiu a sua sobrevivéncia no
ambiente competitivo.

Atualmente, a empresa encontra-se em fase de fusdo com uma empresa
internacional que quer investir no Brasil e transformar a prestadora de servicos em
uma empresa de grande porte.
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