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IMPLEMENTACAO DE SISTEMA DE GESTAO EM EMPRESA DE
PRESTACAO DE SERVICOS AMBIENTAIS: COLETA E DESTINACAO FINAL
DE RESIDUOS CLASSSE I1

RESUMO

Este relato técnico tem como objetivo descrever o processo de Implementacdo do Sistema de
Gestao Integrado em uma empresa de prestacdo de servigos ambientais de coleta e destinagc@o
final de residuos em sua Matriz Administrativa, de acordo com os requisitos das normas NBR
ISO 9001 - Sistemas de gestdo da qualidade: 2008, NBR ISO 14001 - Sistemas de gestdao
ambiental: 2004 e OHSAS 18001 - Sistemas de gestdo da seguranca e satde no trabalho:
2007. Foram realizadas pesquisas na empresa de servigos ambientais, pesquisa bibliogréafica,
questiondrios, entrevistas e visitas. Foi demonstrando que a integracdo dos sistemas pode
trazer vantagens e desvantagens, como se trata de um escopo de certificagdo inicial que sera
expandido para as outras unidades da empresa nas situacdes de sucesso repetiremos nas outras
unidades e as dificuldades sera buscada a melhoria continua para nao se repita os desvios que
geram nio conformidades. Vale ressaltar que este, contribui para aprofundar a tomada de
decisdao e implementacdo de mecanismos que melhorem continuamente a qualidade dos
servicos, diminuicao da polui¢do, seguranca, saide do trabalho com a diminui¢do de acidentes
do trabalho e doencas ocupacionais. Lembrando que devido confidencialidade e seguranca da
informacao serdo apresentadas informagdes parciais da empresa em questao.

Palavras-chave: ISO; Residuos; Sistemas de Gestao Integrados.

Abstract

This technical report aims to describe the process of implementation of the Integrated
Management System in a company to provide environmental services for collection and final
disposal of waste in its Administrative Matrix, in accordance with the requirements of NBR
ISO 9001 - Management Systems of the quality: 2008, NBR ISO 14001 - Environmental
management systems: 2004 and OHSAS 18001 - Occupational health and safety management
systems: 2007. Research was carried out in the environmental services company,
bibliographic research, questionnaires, interviews and visits. It has been demonstrated that the
integration of systems can bring advantages and disadvantages as it is an initial certification
scope that will be expanded to the other units of the company in the success situations we will
repeat in the other units and the difficulties will be sought continuous improvement to not be
Repeat the deviations that generate nonconformities. It is worth emphasizing that this,
contributes to deepen the decision making and implementation of mechanisms that
continuously improve the quality of services, decrease of pollution, safety, health of work
with the reduction of occupational accidents and diseases. Recalling that due to confidentiality
and information security, partial information will be presented for the company in question.

Keywords: ISO; Integrated Management Systems; Waste.
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1. INTRODUCAO

Uma empresa de prestacdo de servigos ambientais identificou que tinha problemas com
falta de padronizacdo de procedimentos administrativos e operacionais, € que isso estava
acarretando problemas como insatisfacdo dos clientes internos, externos, desvios, nao
conformidades, inconstincia na qualidade dos produtos, servicos, controle da poluigdo,
doencas ocupacionais e acidentes do trabalho.

Para enfrentar esse problema, foi definido como solucdo a implantacdo de um sistema de
gestdo integrado, que abrangeria as dimensdes de qualidade, meio ambiente e seguranga e
saude ocupacional, certificado de acordo com as normas ISO 9001, ISO 14001 e OHSAS
18001. A escolha desta solu¢do se deu porque esperava-se vantagens como otimizag¢ao dos
recursos, funcdes, responsabilidades, procedimentos, indicadores e metas. Além disso, a
estratégia definida foi iniciar a implantagdo pelo escritério da matriz, e depois ampliar a
abrangéncia da certificagdo para as unidades operacionais, aproveitando a experiéncia da
certificacdo inicial.

Este relato técnico tem como objetivo avaliar o processo de Implementacdo do Sistema de
Gestao Integrado em uma empresa de prestacdo de servigos de coleta e destinagdo final de
residuos classe II-A e II-B tendo como escopo sua Matriz Administrativa, de acordo com os
requisitos das normas NBR ISO 9001 - Sistemas de Gestao da Qualidade - Requisitos: 2015,
NBR - 14001 -Sistemas de gestdo ambiental - Requisitos com orientacdes para uso: 2015 e
OHSAS 18001 - Sistemas de Gestao da Seguranca e Saide no Trabalho: 2007.

O problema central abordado foi a falta de padronizacdo das rotinas, processos, métodos e
indicadores em uma empresa de prestacdo de servicos ambientais: Coleta e destinacdo Final
de Residuos Classe 11.

2. REFERENCIAL TEORICO

Com a crescente demanda do nivel de exigéncias para execugdo de servigos de coleta,
transporte e destinacdo final de residuos classe II-A e II-B, devido a legislacdo aplicavel ao
setor ou até mesmo a politica, procedimentos internos e externos que muitas vezes sao
implantados, a demonstracdo que uma empresa é responsavel nas areas de Meio Ambiente,
Saude, Seguranca e Qualidade podem ser evidenciadas por meio da certificagdo voluntaria.

Esta é realizada pela implementagao o Sistema de Gestdo Integrado contemplando os
Sistemas de Gestdo de acordo com os requisitos das normas NBR ISO 9001 - Sistemas de
Gestdo da Qualidade - Requisitos: 2008, NBR-14001 - Sistemas de gestdo ambiental -
Requisitos com orientagdes para uso: 2004 e OHSAS 18001 - Sistemas de Gestdo da
Seguranca e Satude no Trabalho: 2007.

Para apoiar este relato técnico foram consultadas as normas e as bases de dados
EBSCO, Google Académico e portal de periddicos do CAPES, utilizando referéncias na
literatura de qualidade, meio ambiente, saide e seguranga ocupacional pesquisada foram
encontradas vantagens e desvantagens em implementar sistemas de gestdo isoladamente ou de
forma combinada com a motivacao e autores.

Na Figura 1 foi levantado motivos de implementagdo do sistema de gestao integrado e
fontes de literatura internacionais e nacionais das areas de meio ambiente, satde, seguranca,
qualidade.
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Motivo Autor

Imagem Iatridis and Kesidou (2016), Singh (2015), Mariotti (2014), ISO (2014),
Arena, U. (2012).

Exigéncia do Tuppura (2015), ISO (2014), Djekic (2014).

cliente

Legislacdo Singh (2015), To and NF Tang (2014), Gavronski (2013), Arena (2012).

Protecdo e Singh (2015), Mariotti (2014), Arena (2012).

Impacto

Ambiental

Seguranca e Bonato & Caten (2015), Vitoreli & Carpinetti (2013), OHSAS (1999).

saide

ocupacional

Qualidade Cordeiro(2017), Lopes (2014), Tachizawa (2015), ISO (2004);

Financeiro Djekic (2014), Singh (2015).

Sistema de Taleires (2016), Gongalves (2015), Oliveira (2013), ISO (2012), ISO

Gestao (2009),

Integrado

Outros Goedhuys and Sleuwaegen (2016), To and Lee (2014). Qi (2012),

Orbegozo (2012), Berliner and Prakash (2013).

Figura 1 - Motivos de implementacdo do SGI e fontes de literatura
3. INTERVENCAO

Este relato técnico foi desenvolvido pelo método de estudo de caso, no qual se avalia
tecnicamente a situacdo atual do sistema de gestdo integrado da empresa, analisando aspectos
documentais, operacionais e de infraestrutura por meio de revisdo bibliografica, pesquisa de
ferramentas de gestdo, entrevistas, analisando os dados e propondo medidas técnicas
administrativas vidveis, visando a melhoria do sistema de gestdo integrado com o intuito do
trabalho € apontar os pontos fracos do sistema da empresa, definindo melhorias a serem
sugeridas.

Para anélise e solu¢do do problema foi utilizada a observagdo e participacao direta no
problema central abordado que foi a falta de padronizacdo das rotinas, processos, métodos e
indicadores em uma empresa de prestacdo de servicos ambientais: Coleta e destinacdo Final
de Residuos Classe II. Foram realizadas pesquisas na empresa de servicos ambientais,
verificacdo de procedimentos, instru¢des de trabalho, processos, pesquisas bibliograficas,
questiondrios, entrevistas e visitas.

Esse projeto e desenvolvimento da implementacdo do SGI foi inteiramente
desenvolvido internamente pelos colaboradores da organiza¢do sem a utilizacdo de qualquer
utilizacdo de qualquer tipo de consultoria externa seja parcial ou integral.

Do ponto de vista da intervengdo em si, trata-se de um projeto realizado internamente
pela equipe da empresa, sem auxilio de consultoria externa. A lideranca do projeto foi do
coordenador de meio ambiente, satide, seguranca e qualidade (MASSQ), com participacdo das
equipes das areas, que realizaram as tarefas conforme andamento do projeto. Durante o
projeto foram realizados treinamentos na interpretacdo das normas utilizadas e de um grupo
de auditores internos.
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4. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

Entre as lideres na América Latina em servicos de meio ambiente, a empresa estudada é
especializada em gestdo integral de aguas e de residuos. Com sede em Madri, Espanha,
iniciou suas atividades em 1997, como resultado da Joint Venture estabelecida entre dois
grandes grupos empresariais internacionais da Espanha e da Franca. No ano de 2013 o grupo
francés adquiriu os 50% das cotas aciondrias totalizando 100% estando presente atualmente
em 84 cidades da América Latina distribuidas em 8 paises: Argentina, Brasil, Chile,
Colombia, Equador, México, Peru e Venezuela. A Figura 2 mostra a distribuicdo das

operacdes no Brasil.
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Figura 2 - Distribui¢@o das atividades da empresa no Brasil
Fonte: Elaborado pelo autor, 2017

4.1 Caracterizacao do projeto/problema analisado

O projeto de implantacdo do sistema de gestdo integrado foi realizado no periodo de 2010 a
2013.

O projeto foi intitulado certificagdo do SGI Matriz teve como objetivo a padronizagdo das rotinas,
processos, métodos e indicadores em uma empresa de prestacdo de servigcos ambientais de Coleta e
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destinac@o Final de Residuos Classe II tendo como responsavel pelo desenvolvimento foi Jeferson de
Farias Sousa. O financiamento dos recursos necessarios e alocacdo de recursos € proprio desde
a remuneracio da equipe interna responsdvel pelo projeto quanto os demais custos envolvidos
como treinamentos e auditorias externas.

4.2 Tipo de Intervencao e Mecanismos Adotados

O gerente do projeto foi o coordenador de MASSQ. A figura 3 resume as principais etapas e
destaques de assuntos tratados durante o processo de implantagdo.

ETAPAS Destaques de temas

Treinamento do pessoal Formagao e conscientizacio.

Levantamento de aspectos e

. . . Apontar a intensidade do impacto, significancia e medidas de controle.
impactos ambientais;

Identificacdo e analise de

.. . Apontar a legislag@o aplicdvel, atendida e ndo atendida.
requisitos legais;

Levantamento de perigos e

. , Apontar a intensidade do risco, significancia e medidas de controle.
riscos de saude e seguranca;

Elaboragdo dos mapas de

processos da qualidade Apontar as etapas, inter-relacdes e interacdes dos processos.

Elaboracio e adequagao de

procedimentos Estabelecer o método padronizado de realizac@o das atividades.

Cumprimento da legislacdo vigente, prevencdo de doencgas, acidentes

Adequacio de instala¢des L Lo D .
quac ¢ ocupacionais e diminui¢do da polui¢do ambiental.

Conforme estabelecido nas normas internacionais, a auditoria de certificacio foi
realizada em duas etapas (estigio 1 e estagio 2). O organismo certificador
escolhido foi o Bureau Veritas. Nesta auditoria foram identificadas trés. As nio-
conformidades foram encerradas com envio de nova documentacio ao
organismo certificador, e entdo foram emitidos os certificados para cada uma
das normas.

Novos treinamentos

Figura 3 - Etapas e temas de destaque no processo de implantag@o do sistema integrado de gestdo

4.3 Resultados Qualitativos

Durante a implementacdo do sistema de gestdo integrado foi possivel detectar vantagens e
desvantagens internas e externas conforme as figuras 4, 5, 6 e 7 resumem.

Vantagens internas Justificativa
Agregar valor a marca da empresa/organizacdo | O organismo certificador foi escolhido tendo por base as
consequentemente aos produtos e servigos; certificacdes dos clientes industriais, os quais tinham em sua
maioria certificados Bureau Veritas. Desse modo, buscou-se
garantir um nivel de confianca equivalente.
Avaliacao de fornecedores; Elevar a qualidade dos produtos e servigos com a aquisicao
de suprimentos.
Constante aprendizado aos envolvidos; Buscar a melhoria continua dos processos.
Controle de documentos e registros; Estabelecer padrdes dos métodos e evidéncias.
Controle dos Processos de forma integrada; Unificando a tomada de decisdo e tratativa de problemas.
Definicdo dos requisitos dos produtos e Integrar padrdes para atender a satisfag@o dos clientes.
Servicos;
Estabelecimento de objetivos e metas Unificando recursos, funcdes e responsabilidades.
integrados;
Estabelecimento de Politica formalizando a Formalizar o compromisso da alta dire¢do e dos envolvidos
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responsabilidade da alta direcdo;

na operagoes;

Estabelecimento de procedimentos para
padroniza¢do das rotinas e processos;

Estabelecimento de sistematica de tratativa de
desvios e ndo conformidades;

Investigando causas, propondo a¢des, responsaveis e prazos;

Gerenciamento integrado dos riscos;

Medidas de controle unificadas;

Identificacao e avaliagdo do atendimento
requisitos legais aplicdveis;

Avaliar a aplicacdo e grau de atendimento legal;

Planejamento integrado das acdes;

Otimizar os recursos e responsabilidades;

Realizagdo de auditorias;

Avaliar o grau de cumprimentos dos requisitos normativos;

Reducdo e Minimizacao dos Aspectos e
Impactos Ambientais;

Identificar e gerenciar os Aspectos e Impactos Ambientais;

Reducdo e Minimizacdo dos perigos e riscos
de sadde e seguranca do ocupacional;

Identificar e gerenciar os perigos e riscos de saide e
seguranc¢a do ocupacional;

Transparéncia;

Demonstrar o desempenho do SGI.

Figura 4 - Vantagens e justificativa do processo de

implantacdo do sistema integrado de gestao

Desvantagens internas

Justificativa

Custo de auditoria de 3? parte;

Englobar a certificacdo em trés normas simultaneamente
tendo duracéo e custo maior;

Custo de certificagéo;

Certificacdo em trés normas simultaneamente demandando
maior investimento;

Investimento na qualifica¢@o de auditores
internos;

Qualificar os auditores internos em trés normas
simultaneamente tendo duragio e custo maior;

Necessidade de profissionais com
conhecimentos multidisciplinares na equipe do
SGI;

Atuar implantando simultaneamente trés normas;

Sobrecarga de trabalho;

Devido a implantag@o simultaneamente trés normas;

Figura 5 - Desvantagens e justificativa do processo

de implantacao do sistema integrado de gestdo

Vantagens externas

Justificativa

Atendimento de requisitos especificados pelo
cliente;

Buscar a satisfacdo dos clientes;

Atendimento dos requisitos legais aplicaveis;

Atender da legislagdo;

Padronizacdo do produto e servigo.

Buscar a qualidade e satisfacdo dos clientes.

Figura 6 - Vantagens externas e justificativa do processo de implantacdo do sistema integrado de gestdo

Desvantagens externas

Justificativa

Empresa burocratica;

Tem muitos controles de demandando muitas evidéncias;

Repasse dos custos de certificacdo no produto
e/ou servigo.

Nem todos clientes entendem que uma certificacdo se trata
de um investimento na gestio integrada.

Figura 7 - Desvantagens externas e justificativa do

4.5 Resultados Quantitativos

processo de implantag@o do sistema integrado de gestao

Foi possivel obter resultados quantitativos por meio das seguintes ferramentas do sistema de

gestdo integrado tais como:

. Monitoramento da satisfacao do cliente: Este processo é:

. Monitoramento do clima organizacional;

. Monitoramento da avaliacdo do atendimento aos requisitos legais
. Auditorias internas do SGI;
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. Reduc¢io do nimero de ndo conformidades;

. Melhoria na gestdo dos processos;

. Gerenciamento dos aspectos e impactos ambientais;

. Gerenciamento dos perigos e riscos de saide e seguranca;
. Gerenciamento do atendimento de requisitos legais;

. Melhoria na satisfacdo do cliente interno;

. Melhoria na satisfacdo do cliente externo;

. Reducio de Custos;

. Implementacdo de indicadores de desempenho.

Destaca-se que o processo de monitoramento da satisfacdo do cliente € realizado anualmente
de acordo com o procedimento gerencial de avaliagdo de satisfagdo do cliente conforme
matriz de responsabilidades especificadas no respectivo procedimento. Também se destaca o
monitoramento das nao-conformidades de auditorias internas anuais, cujo resultado esta na
Figura 8.

Nao conformidades de Auditoria Interna

140

125
120
100
g0
60
43
35

19 18

N B B =
0

2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figura 8 - Nao conformidades por auditoria interna

O diferencial foi o pioneirismo da iniciativa dentro da corporacdo, uma vez que nao
havia na América Latina outra unidade de negécios que tinham implantado as trés normas
simultaneamente.

Durante todo esse processo a maior dificuldade foi criar uma conscientizacdo da
importancia da interacdo dos processos com o envolvimento e comprometimento ndo sé de
forma micro, ou seja, em suas proprias tarefas, atividades, area, departamento ou sub-processo
e de forma macro, enxergando a organizacdo como um todo com o alcance dos objetivos e
metas para satisfacdo dos clientes.

E possivel afirmar que se trata de um exemplo ou case de sucesso porque na regiio da
América Latina - LATAN foi a primeira empresa do grupo a obter as certificacdes ISO 9001,
ISO 14001 e OHSAS 18001 simultaneamente de forma combinada
Dos beneficios de sistemas de gestdo apontados pela literatura, foram confirmados, na
empresa estudada, os seguintes:
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*  Melhoria da imagem da empresa perante a sociedade conforme (latridis and Kesidou,
2016), (Singh, 2015) e (Mariotti, 2014);

e Cumprimento de exigéncias dos clientes segundo (Tuppura, 2015), (ISO, 2014) e (Djekic,
2014);

e Legisla¢do conforme (Singh, 2015), (To and NF Tang, 2014) e (Arena, 2012);

*  Protecdo e Impacto Ambiental segundo (Singh, 2015), (Mariotti, 2014) e (Arena, 2012);

e Seguranga e saide ocupacional segundo (Bonato & Caten, 2015), (Vitoreli & Carpinetti,
2013) e (OHSAS, 1999);

*  Qualidade conforme (Cordeiro, 2017), (Lopes, 2014) e (Tachizawa, 2015);

*  Financeiro segundo (Singh, 2015) e (Djekic, 2014);

* Sistema de Gestdo Integrado conforme (Taleires, 2016), (Gongalves, 2015) e (Oliveira,
2013);

e QOutros conforme (Goedhuys and Sleuwaegen, 2016), (To and Lee, 2014) e (Berliner and
Prakash, 2013).

Por outro lado, ndo puderam ser confirmados os outros motivos que nao foram pesquisados

neste estudo podendo serem incluidos nos préximos.

5. CONCLUSOES

Com a implementa¢do do Sistema de Gestdo Integrado na Mariz foi possivel estruturar a
gestdo de forma padronizada conforme normas reconhecidas e acreditadas internacionalmente
preparando a organizacdo para busca dessas respectivas certificacdes. Vale ressaltar que a
implementacdo do Sistema de Gestdo Integrado, ji4 vem contribuindo para aprofundar a
tomada de decisdo e implementacdo de mecanismos que melhorem continuamente a qualidade
dos servigos prestados, diminui¢do da polui¢do consequentemente as condi¢des ambientais e
seguranca e sadde do trabalho com a diminuicdo de acidentes do trabalho e doencgas
ocupacionais.

Foram atingidos os beneficios com a melhoria da satisfacdo dos clientes internos, externos.
Em relacdo a implantacdo de sistema integrado com as trés normas simultaneamente, foram
constatadas as vantagens de otimizacdo dos recursos, funcdes, responsabilidades, tomada de
decisao e resolugao de problemas de forma unificada.

As préticas que podem ser replicadas em outros projetos sdo auditorias internas, tratativa de
nido conformidades preventivas, corretivas, analise de requisitos legais, reunido de analise
critica e treinamento e desenvolvimento continuo dos colaboradores
Antes da implementacdo do Sistema de Gestdo Integrado conforme requisitos da ISO 9001,
ISO 14001 e OHSAS 18001 unificando a Gestdo de Qualidade, Meio Ambiente e Satde e
Seguranca Ocupacional a organizagdo em questdo possuia alguns procedimentos de algumas
areas, processos e rotinas sem o devido controle e interacio o que dificultava muito a
padronizacao.

O desafio foi buscar a uniformidade e a gestdo integrada dos processos o motivando a
implementacdao de um sistema combinado na empresa de prestagao de servicos ambientais
Coleta e destinacao Final de Residuos Classe II - Matriz.
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