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MECANISMOS DE COMUNICACAO E CONSCIENTIZAC}AO PARA
IMPLEMENTAR A 1SO 14001 EM UM LABORATORIO DE ANALISES
CLINICAS

Resumo

A preocupagdo com as questdes ambientais tem se propagado ao longo das organizagGes. Ha
necessidade desenvolver um Sistema de Gestdo Ambiental com adequada padronizacdo de
processos. Para esse propésito, foi criada a certificagdo ambiental 1ISO 14001 que regulamenta
a adocdo do Sistema de Gestdo Ambiental. O presente artigo tem como objetivo investigar a
influéncia dos programas de treinamento e das iniciativas de comunicagdo no processo de
implementacdo da certificacdo ISO 14001. A pesquisa realizada baseou-se no método de
Estudo de Caso com modalidade Instrumental e recorreu a analise documental e pesquisa de
campo. Os dados primarios foram obtidos por meio de entrevistas semi-estruturadas
direcionadas aos envolvidos no processo de implementacdo. O foco da pesquisa foi analisar as
praticas visando promover a comunicacdo e a conscientizacdo e suas implicacGes para
mudangas de processos no laboratério de anélises clinicas de Campo Grande/MS. Conclui-se
que a integracdo das ferramentas de Comunicacdo e Conscientizacdo pode ser usada para
propor barreiras a resisténcia na implementacdo de um Sistema de Gestdo Ambiental. Como
implicacdo pratica do estudo, acredita-se que outras organizagdes possam desenvolver
praticas semelhantes as que foram analisadas neste caso para enfrentar problemas associados
a resisténcia no processo de adogdo da 1SO 14001.

Palavras-chave: Gestdo ambiental, 1ISO 14001, Comunicacdo, Conscientizacdo

Abstract

The concern over environmental issues has been propagated throughout the organization.
There is a need to develop an Environmental Management System with appropriate
standardization of processes. For this purpose, the environmental certification 1ISO 14001 was
created to regulate the adoption of an Environmental Management System. This paper aims to
investigate the influence of training programs and communication initiatives in the process of
implementing the ISO 14001 certification. This paper was based on the method of
Instrumental Case Study using the documentary research and analysis field. Primary data
were collected through semi-structured interviews directed to those involved in the
implementation process. The focus of the research was to analyze the practices to promote
communication and awareness and their implications for process changes in a laboratory of
clinical analysis in Campo Grande / MS. The conclusion is that the integration of
communication and awareness tools can be used to propose barriers to resistance in
implementing an Environmental Management System. As a practical implication of the study,
it is believed that other organizations can develop similar practices which were analyzed in
this case to face problems associated with resistance in adopting the ISO 14001 procedure.

Key words: Environmental Management, ISO 14001, Communication, Awareness
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1 Introdugéo

As organizacdes estdo se preocupando cada vez mais com 0S crescentes impactos
ambientais. A pressdo da sociedade e maior conscientizacdo da populacdo faz com que as
empresas busquem acgdes voltadas para a preservagdo ambiental. As empresas tém buscado
implementar um Sistema de Gestdo Ambiental que possibilite o cumprimento das politicas
ambientais visando atender demandas de um desempenho ambiental satisfatorio. 1sso propicia
melhorias na imagem corporativa.

Atendendo esse interesse da sociedade, surgiram os “selos verdes”, as certificagdes
ambientais que atestam que uma organizacdo é ambientalmente correta. Dentro desse
contexto, surgiu a ISO 14001, norma regulamentadora com especificagcdo dos requisitos para
desenvolvimento e implementacdo de politicas para um Sistema de Gestdo Ambiental. Essa
regulamentacdo é aplicdvel a qualquer tipo de organizacdo. Recentemente, as pessoas
comecaram a se interessar pela difusdo dessa norma em diversas regides e paises.

No entanto, é sabido que para o éxito da implementacdo das certificacbes 0s
colaboradores da organizacdo deverdo modificar algumas rotinas internas e deverdo adaptar-
se a elas; 0 que pode gerar resisténcia por parte de alguns devido ao pessimismo com 0 novo
programa de gestdo. A resisténcia € apontada por Kurtz e Duncan (1998), como um dos
principais empecilhos da adogdo de mudangas no contexto organizacional. Portanto, na
medida em que a renovacdo € um requisito para a sobrevivéncia, € preciso eliminar as
barreiras causadas pelas resisténcias dos individuos. Neste sentido, a norma da 1SO possui
requisitos ligados a Conscientizacdo e Comunicacdo para evitar esse desalinhamento de
gestdo. O cumprimento desses requisitos deve ajudar a formar pessoas que compreendam o0s
aspectos ambientais significativos associados a seu trabalho.

Dessa forma, o artigo tem como objetivo investigar a influéncia dos programas de
treinamento e das iniciativas de comunicacdo no processo de implementacdo da certificacdo
ISO 14001 em uma organizacdo de Mato Grosso do Sul. Como objetivos especificos
pretende-se descrever os objetivos da implementacéo e identificar os processos alterados para
atendimento da norma.

A pesquisa foi realizada em um laboratério de andlises clinicas, localizado na cidade
de Campo Grande, Mato Grosso do Sul. A organizagdo possui 120 colaboradores com
atendimento médio de 400 clientes por dia. Quanto aos métodos, baseou-se na abordagem de
Estudo de Caso, com modalidade instrumental (Stake, 2000). Os dados para a pesquisa
originaram-se da coleta de documentos da empresa e da realizacdo de entrevistas guiadas.

Esse artigo foi estruturado em cinco partes. ApOs esta Introducdo, em que séo
explicitados o tema e 0s objetivos da pesquisa, apresenta-se o Referencial Tedrico em que se
discorre sobre os temas de Sistema de Gestdo Ambiental, da 1ISO 14001 e dos seus requisitos.
Na terceira parte sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos da pesquisa, na quarta
analisa-se os principais resultados e, por fim, sdo apresentadas as Consideracfes Finais
incluindo as limitacGes da pesquisa e sugestdo para pesquisa posterior.

2 Referencial Teorico

O Referencial teérico é composto pelas discussdes a respeito do Sistema de Gestdo
Ambiental, da ISO 14001 e de seus requisitos.
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2.1 Sistema de Gestdo Ambiental e a Certificacdo 1SO 14001

A preocupagdo com o0s impactos ambientais tem se refletido em pressdes para as
organizagOes. Desse modo, conforme Soares e Pimenta (2011), varios segmentos da atividade
econbmica passaram a direcionar parcelas de investimentos, esfor¢cos administrativos e
operacionais para demonstrar um desempenho ambiental compativel.

Nesse contexto, a ISO (International Organization for Standarlization) afirma que as
organizacOes estdo cada vez mais preocupadas em atingir e demonstrar um desempenho
ambiental correto por meio do controle dos impactos de suas atividades, produtos e servicos
sobre 0 meio ambiente (ABNT, 2004). Desse modo, muitas organizacfes se veem compelidas
a planejar as suas atividades de a fim de controlar os impactos ambientais provenientes de
suas operacdes e/ou servigos. Para esse objetivo, o Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) ¢é “a
parte de um sistema da gestdo de uma organizacao utilizada para desenvolver e implementar
sua politica ambiental e para gerenciar seus aspectos ambientais” (ABNT, 2004, p.2). Soares e
Pimenta (2011) complementam a definicdo caracterizando o SGA como conjunto de
atividades que, associadas a um sistema de gestdo, possibilita o cumprimento de uma politica
ambiental por meio da gestdo dos aspectos ambientais, visando a obtencdo de um desempenho
ambiental satisfatorio.

Percebe-se, portanto, que o SGA, em geral, ajuda a promover uma produgdo mais
limpa a partir de uma revisdo sistematica dos processos e procedimentos, com o objetivo de
encontrar solugdes para melhor eficiéncia e impactos ambientais reduzidos (X.-Q. Le et al,
2014).

Em concomitancia com a preocupacdo ambiental, Nahuz (1995, p.56) sugere que a
necessidade em se identificar processos que apresentassem pouco ou nenhum impacto
negativo ao meio ambiente fez com que aparecessem, rétulos ecologicos ou ‘selos verdes’ dos
mais variados tipos e niveis de abrangéncia. De acordo com o autor, a Certificacdo Ambiental,
ou “selo verde” ¢ “0 grau mais alto de conformidade”, atestando o grau de impacto do produto
ao ambiente, incorporando atualmente os processos em varios niveis de adequacdo ambiental.
(NAHUZ, 1995)

Dentre as certificacbes ambientais, chamadas também de “selos verdes”, existe a
norma ISO 14001. O documento da norma (ABNT, 2004) indica em sua Introducéo que essa
norma especifica os requisitos para que um Sistema da Gestdo Ambiental capacite uma
organizacdo a desenvolver e implementar politica e objetivos que levem em consideracao
requisitos legais e informacdes sobre aspectos ambientais significativos.

Para Qi et al. (2011) as pessoas comecaram a ser interessar na difusdo da 1SO 14001
em diferentes paises e regifes. Na pratica, a certificacdo e acreditacdo reconhecem que ha
necessidade de visar a qualidade da implementacdo (CASTKA e PROJOGO, 2013). Para
Pryshlakivsky e Searcy (2013), a ISO 14001 proporciona uma plataforma que guia todo o
processo a fim de alcancar a Conformidade Ambiental da Instituicdo. De acordo com Qi et al.
(2011) a certificacdo ISO 14001 é um instrumento que proporciona a melhora do desempenho
ambiental das empresas e pode ser usada para sinalizar uma melhor desempenho ambiental
para um grupo dessas partes interessadas, os clientes.

Dentro a andlise da implementagdo da 1SO 14001, Oliveira e Pinheiro (2010)
desenvolveram um estudo e identificou fatores que facilitaram e outros que dificultaram a
implementacédo da certificagdo 1SO 14000 em duas empresas conforme relatado na Tabela 1.
Segundo Oliveira e Pinheiro (2010), o entendimento dos casos dessas empresas contribui
significativamente para proposicdo das praticas apresentadas.
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Tabela 1: Fatores facilitadores e dificultadores na implantacdo da 1SO 14001

Fatores Descricdo

Facilitadores Comprometimento da alta direcdo, parceria com a area de recursos humanos,
investimento em capacitacdo, consciéncia ambiental, cultura da organizagéo,
interacdo do comité de gestdo ambiental com direcdo e preocupacdo em
minimizar resisténcia a mudanca.

Dificultadores Resisténcia a mudanga, pessimismo com novos programas de gestdo, necessidade
de monitoramento e acompanhamento intenso, falta de incentivo financeiro aos
colaboradores e falta de integracdo com o sistema da qualidade.

Fonte: Oliveira e Pinheiro (2010)

Para compreender como deve ser 0 processo de manutencdo de um Sistema de Gestéo
Ambiental e da implantacdo de uma certificacdo correlacionada com este Zutshi e Sohal
(2005) propuseram um fluxograma que apresenta o processo completo de uma certificagdo
ambiental. Uma das atividades nele inserida é a comunicacdo das razdes e dos beneficios
dessa implementacdo a todos stakeholders para obter feedback e o comprometimento deles.
Para os autores, a comunicacao para 0 processo de certificacdo é necessaria para aumentar o
conhecimento entre todos os stakeholders e reduzir a resisténcia ao processo de mudanca
(ZUTSHI e ZOHAL, 2005).

2.2 Requisitos do Sistema de Gestdo Ambiental

Para a implementacdo organizada e planejada de um adequado SGA, a I1SO 14001
formaliza os requisitos gerais em seu documento. Nesse contexto a ISO 14001 especifica 0s
requisitos para que um SGA capacite uma organizacdo a desenvolver e implementar sua
politica e seus objetivos ambientais, levando em consideragdo requisitos legais e informacGes
sobre aspectos ambientais significativos. Entende-se por requisitos as condi¢cdes necessarias
para alcance de objetivos, assim, um requisito de um SGA determina as acles que
condicionam o alcance de objetivos ambientais em uma organizacdo. (Soares e Pimenta,
2011)

O documento ISO 14001 da ABNT indica cinco grupos de requisitos para
implementacdo de um Sistema de Gestdo Ambiental sendo eles: Requisitos Gerais, Politica
Ambiental, Planejamento, Implementacdo e Operacdo e Verificacdo. Esses requisitos foram
traduzidos em um esquema na introdu¢do do documento conforme mostra a Figura 1.

Melhoria continua

Analise critica pela Politica
administragéo ambiental
( Planejamento

Verificagdo e
acéo corretiva m
¢ Implementagéo e

\ operagao

Figura 1: Esquema da 1SO 14001
Fonte: ABNT, 2004
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A categoria “Implementagdo e Operagdo” da 1SO 14001 possui sete constituintes,
dentre elas, observa-se a “Competéncia, Conhecimento ¢ Conscientiza¢do” (Requisito 4.4.2.
da norma), que destaca a necessidade de formar pessoas conscientes “dos aspectos ambientais
significativos e respectivos impactos reais ou potenciais associados com seu trabalho e dos
beneficios ambientais proveniente da melhoria do desempenho pessoal” (ABNT, 2004). Outro
requisito (4.4.3.), chamado de “Comunica¢ao”, postula que a organizacao devera estabelecer,
implementar e manter procedimento para “comunicagdo interna entre os varios niveis e
funcBes da organizacdo e recebimento, documentacdo e resposta a comunicagdes pertinentes
oriundas de partes interessadas externas”. (ABNT, 2004).

3 Metodologia

A pesquisa foi conduzida como um estudo de caso com modalidade instrumental. A
pesquisa caracteriza-se como estudo de caso, pois este ¢ um método apropriado para “coletar
informacdes suficientes sobre pessoa, configuracdo social, evento, ou grupo particular para
permitir ao pesquisador entender efetivamente como eles operam e funcionam” (Berg, 2004,
p.225). A pesquisa € de carater instrumental devido ao fato de o caso particular ser examinado
principalmente para prover ideias a respeito de outra questdo mediante generalizacdo, o caso é
secundario e pretende dar suporte ao entendimento de uma questdo maior (Stake, 2000).

Como houve o interesse de estudo em certificacbes ambientais, o objeto de estudo
empirico foi uma organizacdo que no momento passa pelo processo de certificacdo ambiental
ISO 14001. O Laboratério de Analises Clinicas foi fundado em 1975 na cidade de Campo
Grande-MS e conta com uma unidade central, seis unidades filiais e seis postos de coleta em
clinicas médicas. A empresa adquiriu a certificagdo 1SO 9001 em junho de 2000, sendo a
mesma auditada anualmente para manutencao da certificagdo. A finalizacdo do processo de
certificacdo da ISO 14001 tem data prevista para marco de 2015. Em relacdo a sua estrutura
organizacional, a empresa possui 3 cargos considerados de nivel Estratégico, 6 de nivel tatico
e 120 de nivel operacional.

A pesquisa de carater descritivo recorreu inicialmente a Analise Documental que
“consiste em uma série de operagdes que visam estudar e analisar um ou varios documentos
para descobrir as circunstancias sociais com as quais podem estar relacionadas” (Richardson,
1999, p. 230). Os documentos analisados foram o0 manual de politicas ambientais, as Rotinas
da Qualidade e os Procedimentos Operacionais Padrdes (POP’s) relacionados com o Sistema
de Gestdo Ambiental da organizacdo. Com essa analise procurou-se caracterizar a
organizagdo e buscar diretrizes relacionadas com a Conscientizagdo e Comunicagdo do
processo de certificagéo.

A segunda etapa foi composta por entrevistas guiadas com o objetivo de descobrir 0s
aspectos da experiéncia de implementagdo que produziram mudangas nas pessoas, entre
outras finalidades. A técnica de entrevista guiada segundo Richardson (1999, p. 210) “permite
ao entrevistador utilizar um guia de temas a ser explorado durante o transcurso da pesquisa” e
para ela devem ser “elaborados os guias de entrevista com lembretes associados aos aspectos
especificos a serem tratados” (Richardson 1999, 2000). Esse guia de entrevistas foi construido
com base no detalhamento das categorias exibido na Tabela 2.

Tabela 2: Variaveis envolvidas na coleta dos dados via entrevista

Detalhamento das categorias Categorias analiticas
Quantidade de funcionarios
Ramo de atividade Caracteriza¢do da organizacdo
Outras certificacoes
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Cronograma de execucéo
Consultoria externa
Novas Politicas ambientais Processo de implementacéo
Vantagens com a certificagdo

Constituicdo do comité de gestdo ambiental

Mudancas nas politicas da empresa (missdo, visdo,
valores, diretrizes organizacionais) Mudangcas no  contexto da
Mudancas nos processos organizacado

Trade-offs e “desvantagens” com a certificagéo
Treinamentos realizados

Métodos de comunicacdo interna

Métodos de comunicacdo externa

Praticas para “conscientizagdo” e
“comunicag¢do” dos envolvidos

As entrevistas foram realizadas com seis pessoas, as quais foram codificadas conforme ilustra
a Tabela 3.

Tabela 3: Caracterizacéo dos entrevistados

Entrevistado Unidade de analise (cargo) T:é?\?i%ge
1 Diretor 38 anos
2 Coordenador da gestéo de qualidade 30 anos
3 Coordenador Técnico 10 anos
4 Coordenador de Recursos Humanos e Logistica 6 anos
5 Recepcionista 2 anos
6 Técnica de Laborat6rio 2 anos

A analise dos dados teve carater qualitativo. Foi realizada uma andlise de contetdo. Os
dados coletados foram transcritos e classificados em categorias de conteddo que foram
isolados a partir dos temas de um texto e foram extraidas as partes utilizaveis, de acordo com
o problema pesquisado (RICHARDSON, 1999, p. 243). Essas categorias foram analisadas e
comparadas com base nos conceitos do referencial teérico.

4 Resultados e discussao

Foram identificados trés grupos de informacdes para compreensdo das relacdes de
comunicagdo com a implementacdo da ISO 14001, sendo esses: (4.1) Objetivos da
certificacdo, (4.2) Processos Modificados e (4.3) Conscientizagdo e Comunicacdo. Dentro de
cada grupo de informacéo, foram identificadas categorias conforme mostra a Figura 2.

Preservar o meio ambiente
OBJETIVOS (4.1) ;’> Atestar qualidade ao cliente
Melhorar processos internos

A 4 A 5

(“Adaptacao nas politicas N
PROCESSOS Esmdcis dos m(%lcadores de consumo
:> Reducao de residuos
MODIFICADOS (4.2) Separacdo de residuos
L / \ Mudanca nas rotas de distribuicdo e/
P e
COMUNICAGAO E Lpnamcnto

Acdes Cotidianas
Clientes

) \Sociedade i

CONSCIENTIZACAO :">
“4.3)

Figura 2: Categorias encontradas na analise
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4.1 Objetivos da Certificagédo

Durante a analise documental e das entrevistas realizadas, foram identificadas trés
categorias de objetivos distintos para a certificacdo ambiental 1SO 14001, sendo esses: (1)
preservar 0 meio ambiente, (2) atestar qualidade ao cliente e (3) melhorar 0s processos
internos.

Preservar o meio ambiente
Ao serem questionados quanto as vantagens e a importancia da certificacdo ambiental
ISO 14001, a preservacdo do meio ambiente é presente em quase todos as coloca¢Ges. Um

exemplo de discurso a ele relacionado esta contido no trecho a seguir:
...N6s ndo queremos ter nenhuma vantagem econdmica sobre isso, a gente quer que
0s nossos filhos e os jovens do futuro tenham um ambiente melhor para viver porque
é dificil viver sem agua e sem luz. E praticamente impossivel hoje
(ENTREVISTADO 1)

Esse discurso foi predominante para quem acredita que 0 maior impacto da
certificacdo € maior na preservacdo o meio ambiente do que nos processos internos e na
visibilidade que a empresa possa ter com a certificacao.

Atestar a qualidade ao cliente

A segunda categoria identificada diz respeito a atestar a qualidade de atendimento ao
cliente. Essa categoria demonstra o pensamento da certificacdo ambiental como uma forma de
provar padronizacdo nos seus procedimentos. Nessa mesma categoria se enquadram 0s que
acreditam que a certificacdo é benéfica para a visibilidade do laboratério, aumentando a

“aprovacao” dos clientes conforme exemplo a seguir:
Na verdade o certificado é como marca, alguém te da a garantia de que realmente o
servico € de qualidade [...] também ele reconhece que tem qualidade e que é
reconhecido por um 6rgao certificador. [...] 1sso é bom para fiscalizagdo, vigilancia
sanitaria, vocé apresentar o certificado jA muda opinido do fiscal. [...] Vocé é uma
empresa que valoriza a preservacdo do meio ambiente alguém tem que ver isso dai.
(ENTREVISTADO 4)

Trés entrevistados se enquadram nessa categoria e 0s mesmos afirmam que a mudanca
de habitos € para preservacao do meio ambiente, mas também admitem que a certificacdo tera
como impacto significante a melhoria dos procedimentos realizados e a maior visibilidade da
organizacao.

Melhorar processos internos
A terceira categoria € aquela que diz respeito a melhoria dos processos internos.
Segundo os entrevistados que citaram esse objetivo, a certificagcdo serve para padronizar os

procedimentos e melhorar internamente como é apresentado no trecho abaixo:
A gente ja tem uma certificacdo e agora vai mudar alguns requisitos. E uma quest&o
de adaptacdo mesmo do dia-a-dia, rotinas. [...] Melhoria do laboratério, ter mais um
certificado vai aprimorar nossos conhecimentos. Vamos ter mais experiéncia
buscando o que vai agradar mais o cliente. (ENTREVISTADO 5)

Essa analise do objetivo da certificacdo foi feita pelo mesmo colaborador que nédo
apresentou indicios de que o impacto da certificacdo tenha relacdo com o meio ambiente. O
entrevistado demonstra que a certificacao € apenas alteracdo de processos no seu cotidiano.
Em resumo, os Impactos da certificacdo para a Organizacao, tal como o nivel organizacional
dos respondentes estao relacionados com o Objetivo da Certificacdo na tabela abaixo:
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Tabela 4: Impacto da certificacio de acordo com nivel organizacional

IMPACTO DA ; ~
CERTIFICACAO NIVEL ORGANIZACIONAL OBJETIVO DA CERTIFICACAO
Meio Ambiente , Preservar o meio ambiente
ESTRATEGICO
Preservar o meio ambiente e atestar
Meio Ambiente e Processos TATICO qualidade ao cliente
OPERACIONAL Atestar a qualidade ao cliente e melhorar
Processos processos

4.2 Processos modificados

A adequacdo dos processos para a implementacdo da certificacdo no laboratério foram
classificados em cinco diferentes categorias: adaptacdo nas politicas da empresa, estudo dos
indicadores de consumo, reducdo de residuos, melhor separacdo de residuos e mudancga nas
rotas de distribuicéo.

Adaptacdo nas politicas da empresa

Quanto a adaptacdo nas politicas da empresa foram incluidas duas subcategorias:
mudancas na missdo e nas politicas da qualidade. Foram acrescentados no Manual da
Qualidade os Requisitos correspondentes a norma ISO 14000 com relacdo ao Sistema de
Gestdo Ambiental. Além disso, a organizacao ira alterar sua Missdo para acrescentar a énfase
na preservacdo ambiental. Ja a visdo e os valores ndo serdo modificados. Em relacdo os
valores, “preserva¢do do meio ambiente” ja era um valor antes do inicio desse processo.

Estudo dos indicadores de consumo
Para o estudo dos indicadores de consumo foi realizado um levantamento de consumo
do ano de agua e de luz de janeiro de 2013 a agosto de 2014. O objetivo é com esse estudo de
indicadores, analisar os aspectos e impactos ambientais dos atos dentro da organizacdo. Para o
acompanhamento dos indicadores foram levantadas possiveis dificuldades que deverdo ser
enfrentadas conforme mostra o trecho a seguir:
O primeiro impasse é que as pessoas vao ver como se fosse uma reducdo de gastos.
Vio pensar: “o que estd acontecendo com o laboratdrio?”. Quando se trabalha na
empresa e ela comeca a reduzir... Nossa, temos muito gastos desnecessarios. Tem

um gasto muito alto e a pessoa ndo tem nocdo do que esta fazendo por que ndo é
dele. (ENTREVISTADO 3)

E necessaria a conscientizacdo ambiental para mudanca, apesar de ser defendido que
as modificacOes nédo terdo impactos representativos na rotina dos colaboradores como trecho a
seguir demonstra.
A exigéncia é muito grande, tem que ter indicadores nés estamos realmente
melhorando o meio ambiente. [...] Pro funcionario é mais uma atribui¢do, mas nao
impacta tanto porque ndo vai ser nenhum sacrificio apagar uma luz, fechar a torneira
que esta aberta [...] isso ndo da trabalho nenhum. (ENTREVISTADO 4)

Reducdo de Residuos
Com os novos padrdes da certificacdo é necessario diminuir a quantidade descartada e
até a reciclada considerando a reutilizagdo dos materiais. Nesse sentido ha propostas de
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conscientizacao para reaproveitamento de papel, troca de copos descartaveis para reutilizaveis
e diminuicdo de gastos desnecessarios na area técnica. O uso desnecessario de materiais foi

evidente em todas as entrevistas, dois trechos foram selecionados para exemplificar:

Depende da consciéncia das pessoas porque tem muita coisa que ndo tem
necessidade de jogar fora. Na coleta eu sinto de vocé como se... ndo sei se é porque
eu sou dona de casa, mas a pessoa mesmo tem que realmente avaliar na técnica qual
0 material que vai pegar porque a pessoa pega, abre ai me chama: “eu ndo to
aconseguindo” e quando vou olhar ndo ¢ aquele material e ai o material se abriu tem
que ir para o lixo. O algoddo, ele tem que ser um tanto necessario para fazer assepsia
no cliente e as vezes pegam um tanto que dava pra fazer 3 assepsias. Entdo
principalmente na coleta eu vou ter um pouco de dificuldade. Tem que ter a
consciéncia que ndo é reducdo de gastos, mas sim para melhorar o nosso planeta.
(ENTREVISTADO 4)

Esse segundo trecho foi selecionado, pois nele o entrevistado 5 assume 0 uso

inconsciente dos materiais antes do descarte dos mesmos.
Assim, a gente tem uma rotina que qualquer coisa descarta. A gente vai ter que
pensar antes de descartar. Uma planilha para especificar o que esta sendo descartado
e por qué. Vao melhorar, muitas coisas, o laboratdrio todos mais uma certificagdo
ndo s6 ambiental. Vai ter mais um certificado ird melhorar ao cliente ao atendimento
que é a nossa prioridade. (ENTREVISTADO 5)

Separacédo de residuos

E necessaria melhor separacio dos residuos produzidos pela organizacéo,
principalmente com relacdo aos residuos gerados pelo operacional ndo técnico como plastico,
papel, ferro que podem ser reciclados. Em relacdo ao lixo considerado infectante, a separacéao
ja é realizada devido a prépria regulamentacdo ambiental. Nesse caso, foram identificados
dois tipos de preocupacdo com o descarte inadequado: contaminacdo do meio ambiente que é
a predominante e puni¢des financeiras. O mesmo trecho extraido da entrevista exemplifica as

duas preocupacoes.
(E preciso falar) como é feito o descarte, qual a consequéncia do descarte
inadequado. As consequéncias tanto na questdo ambiental quanto financeira. Se faz
o descarte errado pode contaminar o meio ambiente, a sua empresa pode sofrer
consequéncias financeiras. Entdo tem que ter a consciéncia a importancia do
impacto ambiental e também empresa ndo sofrer danos processuais.
(ENTREVISTADO 6)

Mudanca nas rotas de distribuicéo

Outro ponto destacado para a adequacdo € a mudanca nas rotas de distribuicdo. A
organizacdo conta com veiculos proprios que coletam materiais bioldgicos de exames de
pacientes nas unidades e postos de coleta para entregar na unidade central aonde 0s exames
sdo realizados. Esses veiculos devem ter a rota melhor estruturada com o intuito de evitar
caminhos desnecessarios, diminuindo a emisséo de poluentes, o gasto de energia em excesso
além de proporcionar a melhoria no bem estar social associado ao transito das vias publicas.

4.3 Métodos de comunicagao e conscientizagdo

Conforme o referencial teGrico apresentado, a comunicacdo e a conscientizagdo
exercem papel fundamental para boa implementacdo da certificagdo ambiental 1ISO 14001.
Durante as entrevistas, todas os entrevistados destacaram a importancia da conscientizacdo
dentro do processo. A palavra “conscientizacdo” apareceu em todos as respostas, como no
exemplo abaixo:
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NOs precisamos conscientizar as pessoas, pelo menos as pessoas que trabalham ao
nosso redor ao nosso entorno para que eles possam ter a consciéncia de preservar o
ambiente. 1sso vai ser importante para 0 nosso futuro, porque daqui um tempo
vamos ter o aquecimento global, vai faltar agua as terras vdo estar como deserto, vai
ter uma mudanca climéatica muito grande, muita seca. 1sso é uma maneira da gente
fazer uma prevencdo. (ENTREVISTADO 1)

Dos seis entrevistados, quatro afirmaram ndo ser necessario realizar grandes ajustes
nos processos, pois segundo 0S mMesmos a organizacao ja realiza as atividades necessarias para
a implementacdo da certificagdo ambiental. Contraditoriamente ao serem questionadas a
respeito das possiveis dificuldades a serem enfrentadas no decorrer da implementacao,
afirmam existir a resisténcia a mudanca conforme o trecho que segue:

A dificuldade maior é na resisténcia da pessoa, dos colaboradores em trabalhar da
forma correta durante o processo. Isso com relacdo ao consumo de agua, geracao de
lixo, consumo dos materiais do papel impresso, reducdo da energia, reducdo da
agua. Acredito que essa seja a maior dificuldade que temos até hoje e que vamos
encontrar na fase de implantag&o e certificacdo. (ENTREVISTADO 2)

Para dar resposta a essa necessidade de conscientizagao e criar barreiras a resisténcia é
necessario estruturar os métodos de comunicacdo. Os métodos de comunicacdo podem ser
classificados em dois grupos: interna e externa. A comunicagdo interna por sua vez pode ser
realizada por meio de treinamento segundo todos os entrevistados e alguns salientaram ainda
a possibilidade de estabelecer essa comunicagéo a partir de agdes cotidianas. A comunicagédo
externa deve segundo eles, atingir dois grandes grupos de stakeholders: clientes e a sociedade.

Treinamento

Ao serem questionados sobre as formas de conscientizagdo, todos os entrevistados
mencionaram a necessidade de treinamentos para isso. Esse treinamento deve ser composto
pelas necessidades da preservacdo ambiental além dos procedimentos necessarios para
adequacdo a mudanca das normas. Primeiramente, foi apontada a preocupacdo com 0 meio

ambiente conforme mostra o trecho abaixo:

Precisa antes de falar sobre o laboratério que quer a certificacdo, tem que mostrar
nosso meio ambiente, que daqui a pouco nds estamos sem &gua. Sao Paulo j& esta
sem agua. Eu penso assim [...] como eu ja conheco cada um, eu ndo vou conseguir
falar primeiro. Eu tenho que mostrar como est4 o nosso ambiente, eu vou ter que ter
uma conscientizacdo de todos tem que mostrar 0 que é o porqué. Tem que
conscientizar para trabalhar com eles. Se eu falar que vamos trabalhar porque o
laboratério que é a certificacdo ndo vai adiantar tem que mostrar primeiro porque
nos estamos fazendo pra depois mostrar a certificacdo. (ENTREVISTADO 6)

Ja em relacdo a adaptacdo dos processos e 0 treinamento para isso, o destaque é dado,
pois a obrigatoriedade de uma norma solidifica os passos para um procedimento coerente com

a preservacdo ambiental. O exemplo disso é mostrado na extracdo a seguir:

Existe uma grande diferenca, antes estava nos valores da empresa: meio ambiente.
Mas talvez quando hé treinamento e vocé fala do lixo: vocé tem um procedimento
para separar o lixo. [...] Quando falamos: vamos implantar a 14000 e ela exige que a
gente faca uma planilha de aspectos e impactos entdo muda. VVocé é obrigado fazer,
afinal de contas ¢ uma certificadora e se vocé nao fizer, ndo vale de nada o
certificado. Ele reforga o compromisso com o meio ambiente. O reconhecimento de
ndo todos os clientes, mas de alguns, de 6rgdos fiscalizadores, dos conveniados, dos
convénios que tem parceria. 1sso reforga na empresa que tem na sua politica, na sua
missdo, visdo, valores. (ENTREVISTADO 4)
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Acdes cotidianas

Apesar de o treinamento ser uma ferramenta para conscientizacdo em prol da norma
regulamentadora, trés entrevistados defenderam a necessidade de ir além do treinamento e
tomar acdes cotidianas para que as mudancgas nos processos tenham adesdo necessaria. Esse
monitoramento cotidiano aparece nas entrevistas tanto com uma abordagem formal quanto

com uma abordagem informal. A abordagem informal aparece no texto abaixo:
Talvez na rotina, se eu separar o lixo... se fulano vai l4 e joga o lixo aonde ndo §, eu
posso dizer "vamos separar o lixo". E uma forma ndo oficial da rotina que faz
conseguir com que ele siga o0 exemplo. (ENTREVISTADO 4)

Jé& considerando a acdo formal da adogéo das normas por meio do cotidiano, foi dada
pelo Entrevistado 2 uma sugestdo para a ado¢do das medidas: “Podemos formar pessoas que
sejam referéncia, exemplos em cada processo. Ter uma pessoa e essa pessoa comecar a
disseminar a forma correta de se trabalhar a 14000

Comunicacao aos clientes

Quanto a comunicacdo aos clientes, a énfase dada é menor do que aos colaboradores
internos. Foi afirmado que a divulgacdo com cartazes internamente é relevante, mas que o
essencial é a percep¢do que o cliente tem a partir da prépria experiéncia dele ao ser atendido

no laboratorio.
Eu acredito que os clientes tém que perceber. E tdo bom quando as pessoas
percebem que tem alguma coisa mudando. Se eu quero que vejam que casa ta
bonita, jardins bonitos eu ndo posso ficar falando pra todo mundo. Eu tenho que
fazer acontecer, os vizinhos olham e percebem. Até mesmo para os clientes dar uma

sugestdo alguma coisa superar as expectativas deles. Os clientes tém que perceber.
(ENTREVISTADO 3)

Comunicacéo a sociedade

Com relacdo a preocupacdo ambiental, a organizacdo demonstrou interesse em
comunicar para a sociedade ndo diretamente a ISO 14000, mas de comunicar a necessidade de
preservacao do meio ambiente. Ha interesse em realizar programas para a conscientizacdo da

sociedade de modo geral, mesmo que isso ndo seja exigéncia da norma.
Termos um programa que pelo menos uma vez ou duas foram levar uma palestra na
escola. Dar palestra nas escolas para o ensino fundamental e médio fazendo essa
conscientizagdo, plantar arvores. NOs estamos com a consciéncia tranquila pro
futuro, para os jovens e outra coisa é que a gente com certeza quer desfrutar no
futuro também. (ENTREVISTADO 1)

Segundo eles, existe a necessidade de estabelecer um canal de comunicacdo para a
sociedade e conscientizar aqueles que ainda ndo tem preocupagdo com as questdes

ambientais.
N&o tenho certeza disso, mas acho que 20% das pessoas que tém uma preocupacgao
com o meio ambiente entdo a gente ndo estd preocupado com quem ja tem essa
preocupacao. Estamos preocupados com quem ndo tem preocupagdo com isso nos
queremos difundir essa idéia. (ENTREVISTADO 1)

Apesar da ISO estabelecer pardmetros de comunicacdo, esse interesse em realizar
programas fora da instituicdo ndo sdo normas da ISO 14001, mas s&o iniciativas proprias da
organizacao.

4.4 Representacdo das Inter-relagfes
Os elementos descritos na Tabela 1, presente no referencial tedrico, apontam o0s

facilitadores e dificultadores na implantacdo da ISO 14001. Esses fatores elencados por
Oliveira e Pinheiro (2010) s&o aqui destacados e relacionados com as informagdes adquiridas
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nos documentos e fornecidas durante as entrevistas. Os fatores, mesmo ndo sendo
mencionados nas perguntas durante as entrevistas, foram citados nas respostas dos
entrevistados. A Figura 3 representa nas extremidades os fatores apresentados na teoria e na
regido central as medidas da empresa que tem vinculo direto com cada fator.

Com base na Figura 3, pdde-se perceber que a organizagdo buscou iniciativas para 0s
facilitadores: Comprometimento da Alta Direcdo, Parceria com Recursos Humanos,
Investimento em Capacitacdo, Consciéncia Ambiental, Minimizacéo da resisténcia a mudanga
e Cultura da Organizacdo. Em relacdo aos dificultadores, buscou alternativas para: Falta de
Integracdo do sistema de gestdo da qualidade, Falta de Monitoramento e acompanhamento,
Pessimismo com novos programas de gestdo e Resisténcia a mudanca. Ressalta-se que as
perguntas relacionadas a esses fatores ndo foi feita diretamente, mas percebida durante as
analises documental e de entrevistas. Portanto, podem existir medidas para os fatores
“Integragdo do comité de gestdo ambiental” e “Falta de incentivo financeiro” que nio sdo
explicitas nos discursos dos entrevistados.

..........................................................
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Figura 3: Relagao dos fatores facilitadores e dificultadores com as a¢des existentes
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho buscou investigar a influéncia dos programas de treinamento e das
iniciativas de comunicacdo no processo de implementacao da certificacdo 1ISO 14001 em um
laboratorio de andlises clinicas em Campo Grande/MS. Para isso, foram inicialmente
identificados os objetivos para a implementacdo da certificacdo ambiental, sendo eles:
preservar o meio ambiente, atestar a qualidade ao cliente e melhorar os processos de internos.
Em seguida, foram identificados os processos modificados para a implementacdo da
certificacdo, também considerados como categorias de andlise, sendo eles: Adaptacdo das
politicas da empresa, Estudo dos Indicadores de Consumo, Reducdo de residuos, Separacéo
de Residuos e Mudanca nas rotas de distribuigao.

Ao estabelecer uma ligacdo entre os Requisitos de Conscientizacdo e Comunicacao da
Norma ISO 14001 com a investigacdo realizada foi possivel constatar que as pessoas da
organizacdo assumem a necessidade de conscientizagdo. Como ferramentas estratégicas
podem ser utilizadas a Comunicacgdo Interna por meio de treinamentos e acompanhamento
dos colaboradores no cotidiano. Como Comunicacdo Externa, a organizacao acredita que 0s
clientes devem perceber mudangas nos processos e a sociedade deve receber programas de
conscientizacdo ambiental organizados pela empresa. Com relacdo aos fatores facilitadores e
dificultadores de implantacdo apresentados no Referencial Teorico, foram encontradas
respostas para alguns deles como a integracdo da diretoria com o setor da qualidade e dos
recursos humanos, formagéo de pessoas para acompanhar as a¢oes cotidianas, treinamento de
auditores internos e conscientizacdo ambiental a partir de treinamentos. Ndo foram
encontradas relagdes com a “interagdo com o comité de gestdo ambiental” ¢ “falta de
incentivo financeiro”.

As limitacGes do trabalho se relacionam com o fato de que a pesquisa foi realizada
durante o processo de implementacdo da certificacdo ambiental sem que esta estivesse
findada. Além disso, o estudo de caso apresentado foi realizado pontualmente ndo podendo ter
seus resultados generalizados.

Apesar das limitagcdes, conclui-se que a integracdo das ferramentas de
Comunicacdo e Conscientizacdo pode ser usada para propor barreiras a resisténcia na
implementacdo de um Sistema de Gestdo Ambiental. Assim, como implicacdo prética, o
estudo pode ser til para outras organizac@es que pretendem iniciar 0 processo ou que estejam
enfrentando dificuldades ao longo do processo de implementacdo de praticas de gestdo
ambiental.

Como sugestdo para pesquisas futuras, recomenda-se que novos estudos sejam
realizados ap6s 2015, quando pretende-se ter concluido o processo de implementagdo e
podem ser realizadas analises de representatividade de cada Objetivo para implementacéo
encontrado nesse artigo, Ademais, acredita-se que o aprofundamento do entendimento das
categorias dos processos modificados na organizacdo, pode trazer bons insights com relagéo
aos efeitos produzidos pelo processo de implementacdo da certificagdo 1SO.
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