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RESUMO

As crescentes transformacBes na economia mundial impuseram novas variaveis para o
processo produtivo. A sobrevivéncia e a permanéncia de uma organizacdo no mercado
dependem principalmente de sua capacidade de ser eficiente e competitiva. O aparecimento
da consciéncia ecoldgica na sociedade estd fazendo parte do cotidiano das pessoas. A busca
por produtos e servigos que ndo prejudiquem o meio ambiente é crescente, fazendo com que
empresas de todos os portes e setores estejam atentas as inovagdes e incorporem as questdes
ambientais no seu processo produtivo e administrativo, a fim de se adequarem as exigéncias
do mercado competitivo. No cenario econémico atual a prestacdo de servicos estd em
evidéncia e ja € responsavel pela maior fragdo da economia global. O crescimento do setor,
ocasionado principalmente pelo atual padréo de consumo da popula¢do mundial, faz com que
a prestacdo de servicos necessite conhecer e mensurar seus impactos ambientais e tente
minimizar sua influéncia negativa nos recursos naturais. O programa de Producdo Mais
Limpa tem sido aplicado com sucesso na industria manufatureira. Entretanto, esta ferramenta
esta longe de ser adotada por empresas de prestacdo de servigo. Esta tese tem como principal
contribuicdo caracterizar o desenvolvimento e a aplicacdo da Producdo Mais Limpa na
prestacao de servico, a partir da utilizacdo da Metodologia de Checkland para estruturacao de
problemas. Essa metodologia tem como principal objetivo a comparagdo entre os sistemas
real (como a empresa se encontra hoje) e conceitual (como a empresa iria funcionar se
adotasse a Producdo Mais Limpa) no sentido de tragar cenarios de mudancas e auxiliar os
gestores na tomada de decisdo de adotar ou ndo adotar este programa. Os Estudos de Casos
apresentados tem o intuito de mostrar como se daria a aplicacdo do modelo em empresas
prestadoras de servigo. As quatro empresas aqui analisadas se enquadram na matriz de
Schmenner (1999) para classificacdo dos processos de servigos. O uso desta classificagéo teve
como objetivo verificar se existem diferengas para cada um dos quadrantes da matriz com
relacdo a ado¢do do programa de Producdo Mais Limpa. Considerando as quatro organizacdes
analisadas, observa-se que a diferenca na cultura organizacional faz com que cada empresa
tenha uma visdo diferenciada do principal propésito para implementacdo do programa,
entretanto a reducédo de custos é o fator que torna a P+L atrativa para os empresarios. Apesar
das dificuldades encontradas do decorrer da pesquisa, foi possivel compreender que com a
adocdo da P+L, empresas prestadoras de servigo poderdo conhecer 0s aspectos e 0s impactos
ambientais do processo e do servi¢o, fazendo com que seja possivel identificar oportunidades

de reducéo de custos, promovendo o crescimento da organizacao.



ABSTRACT

The crescent transformations in global economy established new variables in the
productive process. The survival and permanence of an organization in the market depends
mainly of its capability of being efficient and competitive. The appearance of ecological
conscience in society is being part of people’s quotidian. The search for products and services
that do not damage the environment is crescent, what makes companies of all sizes and
sectors attentive to innovations and incorporation of the environmental matters in theirs
productive and administrative process, in order to adequate themselves to demandings of a
competitive market. In the current economic situation services are in evidence and it is
already responsible for a major portion of the global economy. The sector’s growth, mainly
due to the present consumption standard of the world population, requires knowledge and
measurement from Services of its nature impacts and tries to minimize its negative influence
on natural resources. The Cleaner Production program has been applied successfully in the
manufacturing industry. However, this instrument is far from service company’s adoption.
This thesis main contribution is characterizing the development and application of the Cleaner
Production program in Services, through Checkland Methodology for problems structuring.
This methodology has as its principal objective the comparison between the real system (way
the company is today) and the conceptual system (way the company would work if it adopted
the Cleaner Production) as it traces the changing pictures and help managers to decide on
adopting or not this program. The objective of the presented Case Studies is showing the
model’s application in service companies. The four analyzed companies fit on Schmenner
(1999) matrice for services processing classification. The usage of this classification aimed at
verifying if there are any differences for each one of the matrice’s spaces relatively to the
Cleaner Production program adoption. Considering the four analyzed organizations, the
company’s cultural differences cause a distinct point of view of the program’s implementation
principal purpose, however cost reduction is the one factor that makes the Cleaner Production
attractive to the businessmen. Despite the difficulties encountered during the research, it was
possible to comprehend that adopting the Cleaner Production program, Service companies
will be able to know the process and the service’s natural impacts and aspects, making

possible identification of costs reduction opportunities, promoting organization’s growth.
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Capitulo 1 Introducgéo

1 INTRODUCAO

Este capitulo trata das caracteristicas gerais deste trabalho de pesquisa, através de uma
rapida introducdo do assunto e da importancia do tema em que se baseia esta pesquisa.
Também sdo apresentados 0s objetivos gerais e especificos, a justificativa do trabalho e a

estrutura da tese.

1.1 Importanciado Tema

A discusséo sobre Desenvolvimento Sustentivel (DS) tomou forga nos ultimos tempos
devido, principalmente, aos impulsos dados a ela na Conferéncia das Nagdes Unidas sobre o
Meio Ambiente e Desenvolvimento e na Cupula Mundial sobre Desenvolvimento Sustentavel,
realizadas em 1992 e 2002, respectivamente.

A necessidade de incorporar estratégias ambientais nas organizacdes faz o processo de
gestdo sustentdvel um instrumento orientado para integrar a dimensao ecoldgica, social e
econdmica com o objetivo de proporcionar uma acdo sélida em termos de protecdo dos
recursos naturais.

A busca por produtos e servicos que nao prejudiguem o meio ambiente € crescente e
afeta, diretamente, organizagdes preocupadas em se manter competitivas no mercado a longo
prazo. As exigéncias da sociedade, refletidas nos critérios de padrdes ambientais, demonstram
claramente esta tendéncia.

Pesquisas desenvolvidas sobre a aplicacdo do programa de Producdo Mais Limpa tém
tido como foco a industria manufatureira. Alguns autores acreditam o maior fator de
influéncia na decisdo de se adotar um programa ambiental em empresas prestadoras de
servigo € o desconhecimento dos impactos ambientais que estas empresas causam e ainda a
necessidade da participacdo de todos envolvidos no processo.

Pode-se concluir que uma organizacdo s6 podera adotar o programa ambiental, como a
produgdo Mais Limpa quando estiver convencida dos beneficios do mesmo e das mudancgas
positivas que podem afetar o sistema de producéao do servico.

Surge, entdo, a necessidade de pesquisas e estudos que favorecam o equilibrio entre o
crescimento econdmico e a protecdo ambiental e demonstre que organizagdes podem lucrar
com a adocdo de um gerenciamento baseado no conceito de desenvolvimento sustentavel.

Esta tese vem com esse principio, objetivando a andlise da capacidade das empresas
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prestadoras de servico de se tornarem sustentaveis, a partir de um modelo de gestdo que

assegure a protecdo dos recursos naturais.

1.2 Problematica

Desde o final do século XX, vem ocorrendo uma mudanca expressiva na abordagem da
probleméatica ambiental. Tornou-se clara a necessidade de condi¢cBes que permitam que as
empresas cresgcam economicamente e socialmente, a0 mesmo tempo em que preservam 0S
recursos naturais. Para isso, se faz necessaria a reorganizacéo e reestruturacao dos sistemas de
gestdo, para permitir, desta forma, uma interligacdo dos objetivos sociais, econémicos e
ecoldgicos destas organizagoes.

A preocupacdo ecoldgica tornou-se uma variavel importante no trato da administracéo
de empresas, que é hoje um sistema complexo caracterizado por processos continuos de
transformacédo e desenvolvimento. Por este motivo, para alcancar a sustentabilidade se faz
necessario ter uma nova forma de gerenciar, através de um conjunto de agfes solidas em
termos ambientais.

O Estado de Pernambuco é reconhecido nacionalmente pela diversificacdo e dinamismo
no setor de servicos, traduzidos principalmente na participacdo das atividades turisticas, de
informética e do setor de salde na economia do estado. O comportamento do setor servicos
apresentou-se, ao longo do periodo 1985 a 1995, positivo para o estado de Pernambuco, com
taxas de crescimento da ordem de 1,8% ao ano.

A atividade turistica tem a sua importancia estratégica assegurada pela posicao
privilegiada do estado, considerado como portdo de entrada e distribuicdo do fluxo de
visitantes para a regido. Pernambuco € o segundo estado da regido Nordeste mais visitado por
turistas, sendo o Unico estado do Brasil com alta de 15% no fluxo de turistas nos trés
primeiros meses de 2003 em relacdo ao mesmo periodo de 2001. O fluxo turistico no estado
teve um incremento de 74% nos ultimos quatro anos. Este crescimento refletiu um aumento
de geracdo de empregos diretos no setor. Em 1998, foram registradas de 302.558 empregos.
Em 1999, este numero passou para 330.608 e em 2000 pulou para 376.893 empregos
(GOVERNO DE PERNAMBUCO, 2004).

Ainda segundo a mesma fonte, o chamado pdélo médico de Pernambuco ocupa,
atualmente, o segundo lugar no ranking nacional onde estdo empregadas neste setor 111 mil
pessoas em 320 hospitais. Entre o periodo de 1993 a 1997, houve um crescimento da
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arrecadacao de cerca de 96,6%, tornando-se o segundo maior contribuinte de ISS na Regido
Metropolitana do Recife, com participacdo em torno de 13%.

A prestacdo de servigos de informética no estado conta com mais de 200 empresas s6 na
cidade do Recife, que faturam por ano mais de R$ 100 milhdes. O nimero de empresas do
setor de informatica duplicou entre 1996 e 2001, passando de 36 mil para cerca de 74 mil
(IBGE, 2004).

O estado de Pernambuco esta se transformando em um grande centro de servicos. O
setor terciario é o que tém envolvido maior nimero de pessoas e gerado maior produg&o.
Destacam-se ai também as atividades comerciais e financeiras, correspondentes a 21% e 25%,
respectivamente, do PIB estadual.

No cenario econémico atual, a prestacdo de servico esta em evidéncia e ja é responsavel
pela maior parcela da economia global. Os principais indicadores utilizados para evidenciar
este fato tém sido os percentuais de participacdo do setor de servigco na ocupagdo de mao-de-
obra e na geracdo do Produto Interno Bruto (PIB). A prestacédo de servicos no Brasil responde
hoje por 55% do PIB. Nos Estados Unidos e no Canadd, respondem, respectivamente, por
72% e 67% do Produto Nacional Bruto (PNB) (LOVELOCK & WRIGHT, 2001, p.5).

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000) afirmam que as industrias de prestacdo de servicos
sdo a fonte de lideranca econémica. Durante os Gltimos 30 anos, mais de 44 milhGes de novos
empregos foram criados nesse setor a fim de proporcionar uma alternativa para a caréncia de
oportunidades de emprego na manufatura.

Com o crescimento do nimero de empresas prestadoras de servicos, cresce também o
numero de competidores, fazendo com que seja necessario, para as empresas, melhorar sua
eficiéncia através de alternativas que diferenciem seus servicos. Desta forma, o
estabelecimento de sistemas de gerenciamento bem organizados pode subsidiar as operagoes
em servigos na melhoria de sua competitividade.

Nas empresas existe um reconhecimento de que a questdo ambiental se tornard muito
mais proeminente como um fator que influencia consumidores, leis, grupos de pressao e que 0
setor de prestacdo de servigos necessitara mostrar um crescente interesse pela prote¢do do
meio ambiente.

Assim, se faz necessario o desenvolvimento de métodos que auxiliem o setor de
prestacao de servigos a inserir em seus processos o conceito de protecdo ao meio ambiente em

prol do desenvolvimento sustentavel.
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Este trabalho justifica-se por propor um modelo de adocdo de praticas ambientais
proprio para empresas prestadoras de servico que auxiliem as mesmas a reduzir seus impactos

a0 meio ambiente.

1.3 Objetivos

Serdo apresentados a seguir, 0 objetivo geral e os objetivos especificos deste trabalho de

pesquisa.
1.3.1 Objetivo geral

Este trabalho tem como objetivo geral a formulacdo de um modelo que auxilie na

implementacdo do programa de Producgdo Mais Limpa em empresas prestadoras de servico.

1.3.2 Objetivos especificos

Sdo objetivos especificos deste trabalho:

- identificar as caracteristicas da prestacdo de servicos;

- explicitar os principios basicos da Metodologia de Checkland para solugdes de problemas;

- explicitar os principios basicos da metodologia de Producdo mais Limpa;

- definir referenciais teoricos para a Produgdo mais Limpa como ferramenta de
desenvolvimento sustentavel no setor de prestacao de servicos;

- propor um modelo de implementacdo do programa da Produgdo Mais Limpa para
empresas prestadoras de servicos;

- realizar estudo de caso em operacdes de servico para comprovar a viabilidade do modelo

proposto.

1.4 Estruturada Tese

Este trabalho esta estruturado em 5 capitulos, a saber: Introducdo, Estado da Arte,
Revisdo Bibliografica, Modelo Proposto e Conclusdes e Recomendacdes.

O Capitulo 2, o Estado da Arte, mostra a evolucdo do campo de conhecimento da area
do projeto, tratando de informacgdes disponiveis e relevantes sobre o desenvolvimento da
questdo ecoldgica e a relacdo desta com o meio empresarial e a prestacao de servigos. Topicos
como a sustentabilidade ambiental e as caracteristicas da prestacdo de servigos sdo tratadas
neste capitulo.
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O Capitulo 3 trata com mais profundidade a Metodologia de Checkland para solucéo de
problemas e o processo de implantacdo da Producdo Mais Limpa, através da descricdo desses
conceitos na bibliografia disponivel.

O Capitulo 4 apresenta 0 modelo empregado para auxiliar as empresas de servico na
decisdo da adocdo do programa de Producdo Mais Limpa. Também sdo apresentados os
estudos de caso em 4 empresas prestadoras de servigos, selecionadas para ilustracdo do
modelo proposto.

O Capitulo 5, reporta as conclusdes do trabalho, com base nas analises efetuadas nos
capitulos anteriores e apresenta sugestdes para trabalhos futuros e conclusdes finais.



CAPITULO 2

ESTADO DA ARTE
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2 ESTADO DA ARTE

O modelo proposto neste trabalho tem como base quatro conceitos, a saber: o
desenvolvimento sustentavel, ecoeficiéncia, a prestacdo de servicos e a teoria dos sistemas.

Apresenta-se abaixo uma descri¢cdo de cada um desses elementos.

2.1 A Evolugéo da Questao Ambiental

A preocupacdo com a protecdo ambiental vem desde as primeiras décadas do século
passado, traduzida nas reunides organizadas por cientistas, jornalistas e politicos para discutir
politicas de protecdo ao “patrimdnio natural” e na fundacdo de entidades de protecdo a
natureza, como a Sociedade dos Amigos das Arvores (ALMEIDA, 2002, p.27).

Entretanto, na década de 1960, a deterioragdo ambiental e sua relagdo com o estilo de
crescimento econémico tornaram-se objeto de estudo e preocupacdo internacional. Moura
(1998, p.1) afirma que, a partir da referida década, “alguns recursos passaram a ser mais
valorizados com 0 aumento da populagdo e do consumo, visualizando-se 0 seu esgotamento
futuro (petréleo, madeiras, 4gua, etc.), e a ocorréncia de alguns grandes acidentes alertou a
humanidade para a magnitude das agressdes a natureza e suas repercussdes sobre a vida”.

Em 1962, a bidloga Rachel Carson com seu livro “Primavera Silenciosa”, questionou o
modelo agricola convencional com o uso indiscriminado de residuos tdxicos decorrentes do
uso de pesticidas quimicos. Este livro iniciou o debate sobre as implicacdes da atividade
humana sobre o ambiente e o custo ambiental dessa contaminacédo para a sociedade humana.
Em pouco tempo a obra de Carson era mais do que um best seller nos EUA: tornou-se uma
das principais bases do pensamento ambientalista em todo o mundo.

Logo apds a publicacdo de “Primavera Silenciosa”, trabalhos como o de Paul Ehrlich,
The Population Bomb (1966) e o de Garret Hardin, Tragedy of the Commons (1968),
reforcaram a teoria malthusiana, relacionando a degradacdo ambiental e a degradacdo dos
recursos naturais ao crescimento populacional (EHLERS, 1993).

Malthus, economista inglés do seculo XVIII, criou a teoria malthusiana em 1798. Essa
teoria faz uma andlise profunda a respeito da explosdo demografica do Planeta, afirmando que
jamais teriamos uma sociedade feliz, devido a tendéncia de que as popula¢Bes sempre
cresceriam mais que os meios de sua subsisténcia. A Teoria Malthusiana baseou-se em dois
principios (RODRIGUES, 2003):
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- Caso ndo seja detida por obstaculos (guerras, epidemias, etc.), a populacao tende a crescer
segundo uma progressao geométrica, duplicando a cada 25 anos.

- Os meios de subsisténcia, na melhor das hipdteses, s6 podem aumentar segundo uma
progressdo aritmética.

Para Malthus, a fome e a miséria eram resultantes do elevado crescimento populacional.
A solucdo, portanto, estava no controle da natalidade.

Seguindo a teoria Malthusiana, em 1968 o biélogo Paul Ehrlich previu em The
population bomb que na década de 70 centenas de milhares de pessoas iriam morrer de fome.
A superpopulagéo, afirmava ele, esgotaria o suprimento de comida.

Em seu artigo The tragedy of the commons, tido como referéncia fundamental na
literatura sobre desenvolvimento sustentavel, Garret Hardin (1968) assinalou como problema
primordial dos bens comuns o acesso livre e ndo-regulamentado a recursos escassos.

Problemas como a destruicdo da camada de ozdnio, aquecimento global, crescimento
sem controle da populacdo mundial e exploracdo excessiva dos recursos naturais nao-
renovaveis despertou a preocupacdo com a qualidade da vida futura no planeta.

A reunido do Clube de Roma, em 1968, foi o primeiro grande encontro internacional
sobre o meio ambiente, alertando as autoridades para a necessidade de diferenciagdo entre
crescimento e desenvolvimento econdémico (IBPS, 2004).

A publicacdo de “Os Limites do Crescimento” (The Limits of Growth), um estudo de
1972 do Clube de Roma, encomendado ao MIT e elaborado por Donella e Dennis Meadows
et al. (1973), foi o sinal de alerta para a comunidade empresarial a respeito do ritmo
insustentavel do modelo de desenvolvimento econdmico. Este estudo concluia que o crescente
consumo mundial, devido as projecdes de crescimento da populacao, ocasionaria um limite de
crescimento e um possivel colapso dos recursos naturais. Esse balango serviu como alerta e
motivacdo para mudancas de comportamento, alem de servir de tema de discussdo entre
representantes de paises desenvolvidos e subdesenvolvidos.

Tais discussdes ganharam amplitude e levaram a ONU a promover uma Conferéncia
sobre 0 Meio Ambiente no ano de 1972 em Estocolmo. Caldwell (1973) afirma que a
Primeira Conferéncia das Nac¢des Unidas colocou a questdo ambiental nas agendas oficiais e
organizagOes internacionais e contou com a participacao de 1.200 delegados de 113 paises, de
250 organizacdes ndo-governamentais e organismos da ONU. A sua maior contribuicdo veio

do estimulo as na¢des industrializadas para atualizar ou, por muitas vezes, criar legislacGes e
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regulamentos ambientais, a fim de enfrentar de maneira mais eficaz a degradacao dos recursos

naturais.

A Conferéncia foi marcada pelo confronto entre as perspectivas dos paises
desenvolvidos e as dos paises em desenvolvimento. Os paises desenvolvidos estavam
preocupados com os efeitos da devastagcdo ambiental sobre a Terra, propondo um programa
internacional voltado para a conservacdo dos recursos naturais e genéticos do planeta,
pregando que medidas preventivas teriam que ser encontradas imediatamente, para que se
evitasse um grande desastre.

Por outro lado, os paises em desenvolvimento argumentavam que se encontravam
assolados pela miséria, com graves problemas de cunho social e econémico. Questionavam a
legitimidade das recomendacGes dos paises ricos que ja haviam atingido o poderio industrial,
com 0 uso predat6rio de recursos naturais e que queriam impor a eles complexas exigéncias
de controle ambiental, que poderiam encarecer e retardar a industrializagcdo dos paises em
desenvolvimento.

Na década de 1970, o Brasil vivia o auge da ditadura militar, que tinha como bandeira o
chamado “milagre econdbmico”. A economia crescia e o projeto “Brasil Poténcia” ndo deveria
ser comprometido pelo projeto limitador de crescimento dos paises desenvolvidos.
Diplomatas brasileiros tomaram para si a tarefa de reunir os paises em desenvolvimento para
enfrentar os “limitadores de crescimento”, defendendo os seguintes principios na Conferéncia
de Estocolmo (ALMEIDA, 2002, p.41):

- Para paises em desenvolvimento, o melhor instrumento para melhorar o ambiente e
combater a poluicéo é o desenvolvimento econdmico e social,

- O desenvolvimento e o meio ambiente, longe de serem conceitos antagbnicos, se
completam;

- O Brasil defende intransigentemente a politica de soberania nacional, no que se relaciona
com o aproveitamento dos recursos naturais, e acha que os problemas ambientais séo, na
maioria, de &mbito nacional;

- Como a poluicdo industrial é provocada principalmente pelos paises desenvolvidos,
compete a esses paises 0 maior 6nus na luta contra ela.

Essa posicdo fez com que o Brasil formasse uma imagem de desenvolvimento a
qualquer custo, que foi amenizada com a criacdo de uma autarquia subordinada ao extinto

Ministério do Interior, para cuidar do uso racional dos recursos naturais.
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Ainda em conseqiiéncia da participacdo brasileira na Conferéncia de Estocolmo, em 30
de outubro de 1973, foi criada a SEMA (Secretaria Especial de Meio Ambiente), chefiada
pelo bidlogo Paulo Nogueira Neto. Durante sua gestdo transformou 3 milhdes e duzentos mil
hectares em 26 estacOes e reservas ecologicas, liderou a formulacdo da politica nacional de
meio ambiente e, mais tarde, participou da formulagcdo do conceito de desenvolvimento
sustentavel, ao integrar da comissdo da ONU que produziu o Relatério Brundtland.

A partir de 1975, orgdos ambientais foram sendo criados nos diversos Estados e
comecaram a surgir legislacBes e regulamentagdes especificas de controle ambiental nos
niveis federal, estadual e, posteriormente, municipal (ANDRADE, 2000, p.6).

Em 1976 é criada em Pernambuco a Companhia Pernambucana de Controle da Poluicéo
Ambiental e de Administracdo dos Recursos Hidricos — CPRH, que é responsavel pela gestdo
ambiental no Estado. Em funcionamento até hoje, em conjunto com varios érgdos municipais,
estaduais e federais, esta organizacdo vem ampliando sua area de atuacdo, atendendo as
necessidades advindas do proprio desenvolvimento socioambiental (CPRH, 2004).

Na década de 1980, os conceitos de protecdo ambiental comecgaram a se expandir e, com
os desastres ambientais de Bhopal (na India) e Chernobyl (na antiga Uni&o Soviética), cresceu
a conscientizacdo ambiental em todo o mundo, o que contribuiu para a renovacdo de politicas,
legislacdes e de conceitos sobre gerenciamento ambiental.

O desastre ambiental na india ocorreu em 3 de dezembro de 1984 numa féabrica da
Union Carbide, em Bhopal. Houve uma grande liberagdo para a atmosfera de isocianato de
metila, proveniente de um reservatério de estocagem. O gas toxico atingiu toda uma favela
que se havia formado nos arredores da fabrica. Neste acidente, foram mortos cerca de 2500
pessoas, com um namero de feridos talvez 10 vezes maior. Uma das causas mais importantes,
geradoras do desastre de Bhopal, foi a ma conservagdo dos equipamentos de seguranga que se
encontravam em péssimas condic¢Bes de operacao.

Em virtude da radiacdo emitida pelo acidente no reator quatro da usina de Chernobyl,
em 26 de abril de 1986, na Ucrania, 28 pessoas morreram, vitimadas pela participacdo direta
no combate ao incéndio da unidade. Outras duas pessoas faleceram atingidas diretamente pela
explosdo do reator, e uma terceira de infarto. No periodo de dez anos, mais 14 pessoas
morreram por motivos variados. Uma década apos o acidente, 134 casos de sindrome aguda
de radiacdao foram confirmados. Ha outros 237 casos suspeitos. A maioria dos cerca de 800
casos de cancer de tiredide foi registrada em fetos que, em abril de 1986, tinham mais de seis

meses de vida intra-uterina e em criangas com até seis meses de idade.
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No Brasil, a preocupagdo com a preservagao ambiental aumentou sensivelmente a partir
da década de 1980. Em 1981, com a promulgacao da Lei 6938/81 (Lei Nacional de Politica
Ambiental), a iniciativa de se estar protegendo o meio ambiente por meio da utilizacdo
sustentavel dos recursos naturais fez-se presente no panorama legislativo brasileiro.

A Politica Nacional do Meio Ambiente contempla o estabelecimento de padrdes
ambientais e tem por objetivo "a preservacdo, melhoria e recuperacdo da qualidade ambiental
propicia a vida, visando assegurar, no Pais, condi¢Ges ao desenvolvimento socioecondmico,

aos interesses da seguranca nacional e a protecdo da dignidade da vida humana”.

2.2 O Conceito de Desenvolvimento Sustentavel

Diante da propagagdo dos problemas ambientais em todo mundo, a Comissdo Mundial
sobre Meio Ambiente elaborou, em 1987, o relatério da Comissdo Brundtland, presidida pela
entdo primeira ministra da Noruega Gro Harlem Brundtland, da qual também fazia parte o
brasileiro Paulo Nogueira Neto, que chefiava a SEMA.

A Comisséo foi criada pela ONU, em dezembro de 1983 para estudar e propor uma
agenda global com objetivos de capacitar a humanidade para enfrentar os principais
problemas ambientais do planeta e assegurar o0 progresso humano. Os 21 membros da
Comissdo, depois de 900 dias, divulgaram o Relatério Brundtland, também intitulado “Nosso
Futuro Comum”, que introduziu pela primeira vez o conceito de Desenvolvimento
Sustentavel.

Desenvolvimento Sustentavel (DS) pode ser definido como "aquele que atende as
necessidades do presente sem comprometer a possibilidade de geracGes futuras atenderem as
suas proprias necessidades” (COMISSAO MUNDIAL SOBRE O MEIO AMBIENTE E
DESENVOLVIMENTO, 1988, p.46).

A principal funcéo do relatério Brundtland foi alertar as autoridades governamentais a
tomarem medidas efetivas no sentido de coibir e controlar os efeitos desastrosos da poluicdo
ambiental, com o intuito de alcangar o DS.

O DS significa compatibilizar o crescimento econémico, desenvolvimento urbano e
qualidade ambiental, atendendo as necessidades humanas em dois pontos principais:
aumentando o potencial de producdo e assegurando a todos as mesmas oportunidades. A
questdo ndo é simplesmente referente ao tamanho da populagdo, mas sim a distribuicdo

equanime dos recursos.
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O trabalho da Comissédo Mundial sobre 0 Meio Ambiente e Desenvolvimento concluiu
com a recomendacdo para que a Assembléia Geral da ONU convocasse a Il Conferéncia
Internacional de Meio Ambiente e Desenvolvimento, vinte anos depois da Conferéncia de
Estocolmo.

A globalizacdo dos conceitos de protecdo dos recursos naturais foi a marca da década de
1990 e, a partir dai, as questbes ambientais passaram a ser um assunto constante nas
discussBes econémicas, politicas e estratégicas.

A Conferéncia Mundial sobre Meio Ambiente (Rio-92), promovida pelas NacGes
Unidas, realizada no Rio de Janeiro em 1992, teve como principal objetivo verificar se as
variaveis ambientais haviam sido incorporadas as politicas e no planejamento dos paises apos
a Conferéncia de Estocolmo. Assim, as questdes ambientais assumiram um papel de destaque
na esfera das preocupactes mundiais enfatizada nos dois documentos: a Carta da Terra
(Declaracdo do Rio) e a Agenda 21 Global.

A Carta da Terra, de acordo com Souza (1993, p.43) visa, entre outros aspectos, “...
estabelecer acordos internacionais que respeitem 0s interesses de todos e protejam a
integridade do sistema global de ecologia e desenvolvimento". Baseada em principios e
valores fundamentais que norteardo pessoas e Estados no que se refere ao desenvolvimento
sustentavel, a Carta da Terra servird como um codigo ético planetario.

A Agenda 21 , por sua vez, € um programa de acdo, que visa a promogdo do conceito de
desenvolvimento sustentavel e transformando em realidade os principios da Declaracdo do
Rio. Trata-se de um documento consensual para o qual contribuiram governos e institui¢oes
da sociedade civil de 179 paises num processo preparatorio que durou dois anos. A Agenda
21 € um processo de planejamento participativo que analisa a situacdo atual de um pais,
Estado, municipio e/ou regido, e planeja o futuro de forma sustentavel. Esse processo de
planejamento deve envolver todos os atores sociais na discussdo dos principais problemas e
na formacdo de parcerias e compromissos para a sua solucdo a curto, médio e longo prazo
(MMA, 2003).

O Brasil, assim como os demais paises signatarios dos acordos oriundos da ECO-92,
assumiu o compromisso de elaborar e implementar a sua propria Agenda 21, de acordo com
as suas peculiaridades. Nesse contexto, a Agenda 21 Brasileira foi criada com o objetivo de
analisar e avaliar as vulnerabilidades e potencialidades, para instituir um modelo de
desenvolvimento sustentavel para o pais, determinando estratégias e linhas de acdo

cooperadas ou partilhadas entre a sociedade civil e o setor publico.
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A metodologia de elaboracdo da Agenda, aprovada pela Comissdo, privilegia uma
abordagem multisetorial da realidade brasileira, procurando focalizar a interdependéncia das
dimensbes ambiental, econdmica, social e institucional e, determina, que o processo de
elaboragéo e implementagéo deve observar o estabelecimento de parcerias, entendendo que a
Agenda 21 ndo é um documento de governo, mas um produto de consenso entre 0s diversos
setores da sociedade brasileira (MMA, 2003).

Apds a Rio-92, muitos outros documentos e acordos foram firmados pelos paises
membros da ONU, procurando abranger as questdes relacionadas aos recursos naturais. 1sso
fez com que os fatos relacionados com o desenvolvimento da questdo ambiental venham se
tornando também mais frequentes e presentes no dia-a-dia das comunidades e das mais
diversas classes sociais e culturais.

Ainda em 1992, o Greenpeace abre seu primeiro escritério no Brasil e, 0 governo
brasileiro preocupado com a repercussao internacional das teses discutidas na Conferéncia
Mundial sobre o Meio Ambiente determina, em 16 de outubro de 1992, a criacdo do
Ministério do Meio Ambiente - MMA, 6érgdo de hierarquia superior, com 0 objetivo de
estruturar a politica do meio ambiente no Brasil.

No dia 30 de agosto de 1996 foi fundado o WWF-Brasil, que integra a Rede WWF,
presente em 96 paises. No Brasil, a organizagdo nasceu com a proposta de contribuir para a
mudanca do cenario ambiental nacional e adotou como prioridade o desenvolvimento de
projetos de protecdo da biodiversidade e a busca de alternativas racionais e sustentaveis de
emprego e renda (WWF, 2002).

Em 1997, as NacGes Unidas sobre Mudangas Climaticas realizou uma Convencgédo na
cidade de Kyoto, no Japdo, que teve como tema principal a emissdo de gases toxicos na
atmosfera, visando principalmente a reducdo das emissdes de CO,. Como resultado dessa
Convencdo surgiu o chamado “Protocolo de Kyoto”, firmado por 84 das 168 nacOes
presentes.

De acordo com o Protocolo, os paises industrializados se comprometem a reduzir suas
emissdes de gases de efeito estufa em pelo menos 5% dos indices de 1990, no periodo de
2008-2012 (5,2% em média). Nesta data ficou definido que o Protocolo entraria em vigor 90
dias apds sua ratificacdo por pelo menos 55% dos paises membros da Convencdo. O Brasil
defende a posicdo de que cada pais deve contribuir na reducdo das emissbes de forma
proporcional (FORUM BRASILEIRO DE MUDANGCAS CLIMATICAS, 2003).

14
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A preocupacdo das empresas com a questdo ambiental no Brasil cresceu com a
promulgacéo da lei 9605/98 de 12 de fevereiro de 1998, que estabeleceu sanc¢bes penais e
administrativas derivadas de condutas e atividades lesivas ao meio ambiente. Também
conhecida como a Lei de Crimes Ambientais ou a Nova Lei Ambiental, representou grande
avango na legislagdo ambiental brasileira, estabelecendo o conceito de responsabilidade
ambiental.

A partir dessa lei, infratores podem ser enquadrados criminalmente, civilmente ou
administrativamente por danos ambientais cometidos, permitindo que empresas fossem
multadas quando inadimplentes com a legislacdo ambiental e que pessoas fossem
responsabilizadas quando representantes de pessoas juridicas. Esse fato vem acarretando um
crescente interesse na adocdo de sistemas de gerenciamento ambiental pelas empresas
brasileiras.

Em 2002, a Conferéncia Mundial sobre Desenvolvimento Sustentavel (WSSD, World
Summit on Sustainable Development) de Joanesburgo, Africa do Sul, buscou, junto aos lideres
das nacGes a ado¢do de medidas concretas e identificacdo de metas quantificaveis para por em
acdo de forma eficaz a Agenda 21. Avaliaram-se os avangos obtidos e ampliou-se 0 escopo
para as chamadas Metas do Milénio que visavam, além de garantir a sustentabilidade
ambiental, erradicar a fome e pobreza extremas, reduzir a mortalidade infantil, melhorar as
condicdes de vida dos que moram em favelas e de outras popula¢fes mais necessitadas, entre
muitos outros objetivos.

Pode-se observar que, desde a publicacdo do livro “Primavera Silenciosa”, iniciativas
no campo social, politico, econdmico e ambiental de varios setores surgem em muitos paises.
OrganizacBes empresariais adotam novas formas de gestdo que inclui a varidvel ambiental e
gue atende a premissa inserida no conceito de desenvolvimento sustentavel.

Cada dia fica mais claro que o modelo de desenvolvimento atual ndo deve ser mantido
pelos paises desenvolvidos e nem seguido pelos paises em desenvolvimento. O DS envolve
uma mudanca de estratégia com um enfoque socio-econdmico, que deve ser elaborado de
forma adequada, com cooperacdo dos governos, da sociedade e de organizagdes em todo o
mundo.

Nesse contexto, o conceito de desenvolvimento sustentavel deve ser entendido como um
conjunto de medidas que visam a reducdo e o controle dos impactos provocados por

atividades e intervengdes humanas sobre 0 meio ambiente .
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Partindo deste principio, a evolucdo da consciéncia ambiental e do conceito de
desenvolvimento sustentavel afetou diretamente as organizagdes preocupadas em se manter
competitivas no mercado a longo prazo. As exigéncias crescentes da sociedade, refletidas nos

critérios de padrdes ambientais, demonstram claramente esta tendéncia.

2.3 Gestao Ambiental

No meio empresarial, o desenvolvimento sustentavel implica um processo de melhoria
continua, visando ao uso mais racional de recursos, a expansdo de mercados, reducdo de
custos e de impactos ambientais.

Sabe-se que, atualmente, o maior desafio competitivo das organizacgdes € se tornar e se
manter sustentdvel no ambiente empresarial, conciliando os conceitos de crescimento
econdmico e protecdo dos recursos naturais, contribuindo para o desenvolvimento sustentavel.

Reis (1996) define o Gerenciamento Ambiental como a habilidade com que uma
organizacdo administra as relagdes entre atividades que executa e 0 meio ambiente que abriga
estas atividades, considerando as expectativas das partes interessadas (clientes, consumidores,
funcionarios, comunidade, etc.).

Nesse contexto, a gestdo ambiental deveria ser entendida um conjunto de medidas que
visam a reducéo e o controle dos impactos provocados por atividades e interven¢Ges humanas
sobre 0 meio ambiente. Essas medidas devem ser definidas e aplicadas de forma adequada,
para que o gerenciamento sobre o meio ambiente seja efetivo e para que o processo de
gerenciamento dos recursos naturais possa assegurar a melhoria da qualidade de vida das
pessoas.

As empresas adotam atualmente um sistema de gerenciamento ambiental como forma
de garantir sua competitividade. A gestdo ambiental é a forma pela qual as empresas se
mobilizam, interna ou externamente, para a conquista de uma qualidade ambiental desejada.

O Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) exige uma nova forma de gerenciar. Os velhos
padrdes ndo sdo coerentes com 0 comportamento e estruturas necessarias para 0 sucesso de
um SGA na realidade do mundo atual. Novas tecnologias de gerenciamento estdo surgindo
exatamente para suprir a necessidade de um gerenciamento mais inteligente, compativel com
as exigéncias mundiais (BOGO, 1998).

A globalizacéo da informagédo contribui com o aumento do nivel de conhecimento dos
consumidores quanto as questdes ambientais. As pessoas estdo dando preferéncia a produtos

e servigos ambientalmente sadios e 0s constantes acidentes e incidentes ecologicos despertam
16



Capitulo 2 Estado da Arte

o0 desejo de preservar. "A sociedade estd mais atenta a0 comportamento ético das empresas”
(DONAIRE, 1995).

A evolucdo da consciéncia ambiental afetou diretamente os modelos gerenciais antes
conhecidos. A implantagdo da administracdo verde exige uma nova forma de gerenciar, pois
representa um processo de mudanca estratégica e comportamental de toda organizagdo em
razdo da falta de cultura e acbes ambientais nos diversos processos e nas pessoas de cada
empresa.

Toda essa abrangéncia do sistema de gerenciamento do meio ambiente tem um enfoque
sistémico, global, traduzida num conjunto de acdes em prol da qualidade ambiental. Todos os
setores séo envolvidos e todas as pessoas tém responsabilidades, atendendo as necessidades
de um conjunto de partes interessadas na protecdo ambiental e na sua sustentabilidade.

Uma organizacdo moderna gerencia as suas relagdes com o meio ambiente de forma
integrada as suas demais funcBGes gerenciais. "Neste contexto, a organizacdo deve ser
visualizada como um conjunto de partes em constante interacdo, constituindo-se em um todo
orientado para determinados fins, em permanente relacdo de interdependéncia com o
ambiente externo” (ANDRADE, 2000, p.90).

O sistema de gestdo ambiental é um instrumento com procedimentos semelhantes a
qualquer nivel gerencial de uma empresa moderna. Sua particularidade é a importancia
conferida as questdes ambientais da empresa, dai a denominacao especifica para a gestdo que
procura controlar a influéncia dos processos na natureza.

O SGA visa a exceléncia ambiental através de um melhor aproveitamento dos recursos,
em que o foco principal é a organizacdo. A ado¢do do SGA é uma atitude estratégica que
permite que as organizacdes assegurem sua sobrevivéncia, através da eficiéncia de seus
processos, a0 mesmo tempo em que preserva 0 meio ambiente. Como ja foi dito
anteriormente, a poluicdo quase sempre é uma forma de desperdicio e o desperdicio é uma
medida de ineficiéncia; € um sinal do uso ineficiente dos recursos durante 0 processo
produtivo. Ser eficiente é ser competitivo.

Os beneficios que podem ser alcangados com um SGA sdo, segundo Moura (1998):

a) paraaempresa:

- maior satisfacdo dos clientes;

- criacdo de uma imagem "verde" e acesso a novos mercados;
- reducdo de acidentes ambientais e custos de remediagéo;

- conservagao dos recursos naturais e a racionalizacdo de atividades;
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- menor risco de san¢des do Poder Publico e facilidade de acesso a financiamentos;
- maior economia através da reducédo de perdas e desperdicios.

b) para os clientes:

- confianga na sustentabilidade do produto;

- acompanhamento da vida Util do produto;

- cuidados com a disposicao final do produto;

- produtos e processos mais limpos;

- conservacao dos recursos naturais e reducao da poluigéo;

- gestdo dos residuos industriais e uso racional de energia.

Considerando estas definicdes, percebe-se que a implantagdo de um sistema de
gerenciamento ambiental pode representar um processo de mudanca estratégica e
comportamental de toda organizac¢ao nos diversos processos de cada empresa.

A gestdo dos recursos naturais visa a exceléncia ambiental através de um melhor
aproveitamento destes recursos, nos quais o foco principal € a organizacdo. Porém, quando se
fala em gerenciamento ambiental, pensa-se logo em custos e despesas. As experiéncias,
contudo, demonstram que a gestdo do meio ambiente traz lucro, advindo exatamente do uso
eficiente dos recursos durante o processo produtivo e a consequente reducdo dos custos de
fabricacdo/operacao (KINLAW, 1997; MOURA, 1998).

A adoc¢do de um SGA, além de proporcionar economia de matéria-prima e insumos de
producéo, favorece o atendimento a legislacao, evitando um custo com multas ou despesas de
adequacdo as especificidades legais. E isto €, de certa maneira, o que leva muitas empresas a
investir em melhorias no meio ambiente, visto que o principal objetivo destas organizacgdes €
se manter no mercado, com maior lucratividade pelo menor custo.

Além dos beneficios econdémicos alcangados através da adogdo de um SGA, observam-
se também ganhos estratégicos, traduzidos como um diferencial competitivo para as empresas
ambientalmente responsaveis. Kinlaw (1997) afirma que a capacidade de competir no
mercado é a pressdo que cerca todas as outras pressdes e que advird somente da iniciativa das
empresas de tornar mais limpos seus produtos, servigos e processos.

Sabe-se que um SGA ndo deve funcionar apenas como uma fungdo complementar da
estrutura organizacional, e sim como parte da estratégia e das operacGes de uma empresa,

culminando com o estabelecimento de novas vantagens competitivas.
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A cada dia, mais organizacdes desenvolvem programas de gerenciamento do meio
ambiente. Muitos destes programas sdo baseados em normas ambientais, que vieram com 0
intuito de harmonizar a gestdo ambiental em todo o mundo.

As normas ambientais tém a finalidade de fornecer as organizacgdes 0s requisitos basicos
de um SGA eficaz, visando a contribuir para a melhoria da qualidade do meio ambiente,
tornando-se, a0 mesmo tempo, mais atraentes para os consumidores e assegurando a melhoria
continua do gerenciamento ambiental.

D'Avignon (1996) afirma que uma norma ambiental é uma tentativa de homogeneizar
conceitos, regular atividades e criar modelos e procedimentos que sejam reconhecidos por
aqueles que executam alguma atividade produtiva que gere impactos ambientais.

As normas de qualidade ambiental fornecem ferramentas e estabelecem padrdes de
gerenciamento ambiental. Através delas, as empresas podem sistematizar a sua gestdo do
meio ambiente e estabelecer metas para a exceléncia ambiental.

Existem hoje varias normas para SGA. A série de normas ISO 14.000, que possui
grande aceitacdo por empresas de todos 0s tipos e portes, tem por objetivo contribuir para a
melhoria da qualidade ambiental, diminuindo a poluigéo e integrando o setor produtivo na
otimizacdo do uso dos recursos ambientais. SAo normas que também atendem as exigéncias
do consumidor consciente desta época.

Dai, pode-se concluir que um Sistema Gestdo Ambiental faz parte de um esforco
integrado e continuo de toda cadeia produtiva de uma empresa na busca da exceléncia
ambiental, conduzindo a empresa a desenvolver de tecnologias limpas, através do
comprometimento de todos os colaboradores e da alta administracéo.

Um SGA inserido no sistema global de gerenciamento de uma organizacdo pode
propiciar 0 aumento de sua competitividade a0 mesmo tempo em que preserva 0 meio
ambiente. Aliado a um SGA, tem-se o conceito de ecoeficiéncia, que € uma filosofia de
gestdo empresarial, que permite as empresas serem inovadoras, competitivas e

ambientalmente responsaveis.

2.4 A Ecoeficiéncia

O termo Ecoeficiéncia foi apresentado pela primeira vez na publicacdo Changing
Course de 1992 do entéo presidente do World Business Council for Sustainable Development
— WBCSD, Stephan Schmidheiny. Este livro é uma analise de como organiza¢des podem se

adaptar para contribuir para o Desenvolvimento Sustentavel (WBCSD, 2003).
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Ainda em 1992, na Conferéncia do Rio, Ecoeficiéncia foi descrita como uma forma das
organizac6es implementarem a Agenda 21 no setor privado. Desde entdo, tém se popularizado
no mundo dos negdcios como uma estratégia de gerenciamento que leva a sustentabilidade.

O WBCSD (2003) define ecoeficiéncia como a "entrega de bens e servigos com precos
competitivos que satisfazem as necessidades humanas e trazem qualidade de vida,
progressivamente reduzindo impactos ambientais dos bens e servicos através de todo o ciclo
de vida para um nivel, no minimo, em linha com a capacidade estimada da Terra em
suportar”. Os sete elementos basicos nas praticas das companhias que operam de forma
ecoeficiente sdo:

Reducdo do consumo de materiais na producéo de bens e servicos;
Reducdo do consumo de energia utilizada nos bens e servicos;

Reducéo da dispersédo de substancias toxicas;

1

2

3

4. Apoio a reciclagem;
5. Maximizacéo do uso sustentavel dos recursos renovaveis;

6. Prolongamento da durabilidade dos produtos;

7. Agregacéo valor a bens e servigos.

Para o Conselho Empresarial Brasileiro para o Desenvolvimento Sustentavel — CEBDS
(2002), as principais vantagens da ecoeficiéncia sao:

- Reduzir os custos devido a otimizacdo do uso de recursos e da reducdo de capital
destinado a infraestrutura;

- Minimizar o dano ambiental reduz riscos e responsabilidades derivadas;

- Permitir condicdes Otimas de seguranca e satde ocupacional;

- Permitir maior eficiéncia e competitividade, favorecendo a inovacao;

- Melhorar a imagem e aumento da confianga das partes interessadas;

- Melhorar o relacionamento com os érgdos ambientais, com a comunidade do entorno e a
midia.

Uma organizacdo deve compatibilizar os processos produtivos com o0s recursos naturais,
através do uso racional destes. Desta forma, a ecoeficiéncia estd baseada em trés pilares: o
econdmico, o ambiental e o social. Isto é, uma empresa deve ser economicamente rentavel,
ambientalmente responsavel e socialmente justa.

O pilar econémico esta relacionado com o fato de que o uso mais racional dos recursos

afeta diretamente na reducéo de custos associados ao processo de produgéo.
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No que se refere ao meio ambiente, a ecoeficiéncia auxiliard organizacdes a criar
alternativas para um sistema de gerenciamento que venha a produzir mais por menos, através
da renovacao do modelo atual de desenvolvimento.

Com relacdo ao social, a ecoeficiéncia permitird a criacdo de estratégias voltadas a
ampliacdo de frentes de trabalho, incentivo a criagdo de empresas e a novos
empreendimentos, fundamentada no conceito de desenvolvimento sustentavel

A ecoeficiéncia engloba também o projeto do produto entre as opcdes tecnologicas
existentes para a reducdo do uso de recursos, além de favorecer a reutilizacdo de materiais
através de reciclagem ou refabricacdo, atuando a partir da analise do ciclo de vida do produto.
Com isto, uma empresa pode melhorar sua performance, integrando a exceléncia ambiental
em sua filosofia corporativa.

Esta ecoeficiéncia pode ser atingida atraves da adogdo de agdes que permitam as
organizagOes assumir responsabilidade por seus processos e produtos, agregando valor ao seu
negocio, através do monitoramento e avaliagdo do seu impacto a cada estagio do ciclo de
vida.

Estima-se que 70% de todos residuos e emissdes dos processos industriais podem ser
prevenidos na fonte pelo uso de procedimentos tecnicamente sadios e economicamente
rentaveis (CEBDS, 2002). Por isso, se fazem necessarias praticas de producdo e consumo
mais racionais que auxiliem na reducdo de riscos a saude humana e de degradacdo dos
recursos naturais.

Organizagdes procuram adotar ferramentas de protecdo ao meio ambiente através do
desenvolvimento de produtos e servigos que sejam ambientalmente eficientes e satisfacam as
necessidades dos consumidores. Existem varios conceitos e teorias sobre a forma de evitar ou
minimizar os impactos ambientais causados pelo homem. Entre os muitos existentes sobre a
insercdo da variavel ambiental nas organizacgdes, serdo tratados aqui 0s conceitos de Producgéo
Limpa (PL) e Producao Mais Limpa (P+L).

2.4.1 Producéo Limpa e Producao Mais Limpa

A preocupacdo mundial com a preservacdo do meio ambiente vem criando uma
crescente demanda por mudancas de paradigmas ambientais, onde as empresas devem buscar
tecnologias que substituam os tratamentos convencionais de “fim-de-tubo” por modificagdes

no processo produtivo focadas na prevencdo e controle de poluicdo na fonte.
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Entende-se por tecnologias de “fim-de-tubo” aquelas que se preocupam com a
disposicao final de residuos na natureza ap0s a sua geracdo, isto é, caracteriza-se por uma
atitude reativa com relacdo a protecdo ambiental. Desta forma, as tecnologias convencionais
de “fim-de-tubo” conduz a maiores investimentos e as praticas ambientais limitam-se apenas
ao atendimento aos requisitos legais e penais (SILVA FILHO, 2003).

Enquanto a abordagem convencional de “fim-de-tubo” ndo focaliza os processos, nem
interpreta suas acdes e consequéncias, a abordagem da Produgdo Mais Limpa, que sera uma
das bases desta pesquisa, visualiza as atividades do processo produtivo, faz um diagnostico
ambiental dos mesmos, efetua analises e indaga sempre as causas e os efeitos das a¢des no
meio ambiente.

Segundo Leripio (2001) os principios da Producdo Limpa (PL) surgiram em meados da
década de 1980, fundamentando-se na proposta do Greenpeace para um novo sistema
produtivo que incorporasse a variavel ambiental em todas as fases produtivas, tendo como
foco principal a prevencéo da poluicdo na geracdo de residuos.

As definicGes de processo e produto sob a perspectiva da PL sdo (GREENPEACE,
2003):

1. processo - atoxico, energia-eficiente; utilizador de materiais renovaveis, extraidos de
modo a manter a viabilidade do ecossistema e da comunidade fornecedora ou, se ndo-
renovaveis, passiveis de reprocessamento atdxico e energia-eficiente; ndo poluidor durante
todo o ciclo de vida do produto; preservador da diversidade da natureza e da cultura
social; promotor do desenvolvimento sustentavel.

2. produto - duravel e reutilizavel; facil de desmontar e remontar; minimo de embalagem;
utilizacdo de materiais de reciclados e reciclaveis.

Partindo dessas definigdes, foram descritos os quatro elementos basicos da Producéo
Limpa (GREENPEACE, 2003):

1. Principio da Precaucéo

“O Enfoque Precautdrio prevé que o 6nus da prova fique a cargo do agente
poluidor em potencial, para que ele demonstre que uma substancia ou
atividade ndo causara danos ambientais, em vez de ser responsabilidade das
comunidades provar esse dano. Essa abordagem rejeita o uso exclusivo da
avaliacdo quantitativa do risco na tomada de decisGes, pois reconhece as

limitagcBes do conhecimento cientifico para determinar se 0 uso de uma

substancia quimica ou atividade industrial é procedente. Ela ndo ignora a
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ciéncia, mas reconhece que, como a producdo industrial tem também
impacto social, outros profissionais com poder para tomar decisdes, além
dos cientistas, devem estar envolvidos.”

2. Principio da prevencéo
“E mais barato e eficiente prevenir danos ambientais do que tentar
controla-los ou "remedia-los". A prevencao requer que se parta do inicio do
processo de producdo para evitar a fonte do problema, em vez de tentar
controlar os danos em seu final. A prevencdo da poluicdo substitui seu
controle. Por exemplo: a prevencdo requer alteracbes de processos e
produtos para impedir a geracdo de residuos incineraveis, em vez de se
desenvolver incineradores sofisticados. Analogamente, praticas de uso
eficiente de energia, na demanda e na oferta, substituem a atual énfase
exagerada no desenvolvimento de novas fontes de energia a partir de
combustiveis fosseis.”

3. Principio do Controle Democréatico
“A Produgdo Limpa envolve todas as pessoas afetadas pelas atividades
industriais, como trabalhadores, consumidores e comunidades. O acesso a
informacdes e o envolvimento desses atores sociais na tomada de decisfes
assegura o controle democratico. No minimo, as comunidades devem ter
informacdes sobre emissfes industriais e ter acesso a registros de poluicao,
planos de reducdo de uso de substancias toxicas, bem como aos dados sobre
os ingredientes de um produto.”

4. Principio da Integracédo
““A sociedade deve adotar uma abordagem integrada para 0 uso e 0 consumo
de recursos ambientais. Atualmente, a administracdo do ambiente &
fragmentada, o que permite que os poluentes sejam transferidos entre o ar, a
adgua e o solo. As reducdes nas emissdes de poluentes centradas nos
processos de produgdo fazem com que o risco seja transferido para o
produto. Esse risco pode ser minimizado tratando-se corretamente todos 0s
fluxos de materiais, agua e energia, o ciclo de vida util completo do produto
e 0 impacto econdmico da passagem para a Producéo Limpa. A ferramenta
usada para uma abordagem holistica é a Analise do Ciclo de Vida Util. A
abordagem integrada é essencial para assegurar que, quando materiais
nocivos forem sendo progressivamente eliminados — caso do PVC —, néo
sejam substituidos por substancias que representem novas ameagas ao

ambiente.”
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O objetivo da Producéo Limpa é atender a necessidade de consumo de bens e servicos
de forma sustentavel, com a utilizacdo racional de matérias e energia renovaveis, ndo nocivos,
gue promovam a conservacao da biodiversidade.

Um fator importante do conceito de Producdo Limpa do Greenpeace € a sua abordagem
holistica, integrada para questdes ambientais centradas no produto. Essa abordagem assume
que a maioria dos problemas ambientais é causada pela forma e ritmo no qual se produz e se
CONsOme 0S recursos naturais.

Outro ponto a se considerar é o questionamento da necessidade real do produto ou
servigo, fazendo com que o mercado consumidor e as empresas procurem outras formas pelas
quais essa necessidade poderia ser satisfeita ou reduzida.

O conceito PL ganhou tanta repercussdo que, em 1989, a agéncia da ONU responsavel
pelas agbes ambientais do 6rgdo, a PNUMA — Programa das Nac¢des Unidades para o Meio
Ambiente, idealizou o conceito de Producdo Mais Limpa (P+L), que adota as seguintes
defini¢bes do processo e produto (FURTADO, 2003):

1. processo - conservacdo de materiais, agua e energia; eliminacdo de materiais toxicos e
perigosos; reducdo da quantidade e toxidade de todas as emissfes e residuos, na fonte,
durante a manufatura;

2. produto - reducdo do impacto ambiental e para saide humana, durante todo o ciclo, da
extracdo da matéria-prima, manufatura, consumo/uso e na disposicao/descarte final.

Pela defini¢do do United Nations Environmental Program — UNEP (2003), a Producéo
Mais Limpa é a melhoria continua dos processos industriais, produtos e servi¢os, visando:

- Reduzir o uso de recursos naturais;

- Prevenir na fonte a poluicdo do ar, da agua, e do solo;

- Reduzir a geracéo de residuos na fonte, visando reduzir os riscos aos seres humanos e ao
ambiente natural.

O principio basico da metodologia de Producdo Mais Limpa (P+L) é eliminar a
poluicdo durante o processo de producdo, e ndo no final, através do aperfeicoamento continuo
na busca do controle da geracdo de residuos solidos, efluentes liquidos, emissfes atmosféricas
em um processo produtivo.

A Producdo Mais Limpa adota uma abordagem preventiva, em resposta a
responsabilidade financeira adicional trazida pelos custos de controle da poluicdo e dos
tratamentos de final de tubo, buscando direcionar todo o processo para a redugdo dos

impactos negativos do ciclo de vida, desde a extracdo da matéria-prima até a disposicéo final.
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De acordo com a United Nations Environmental Program/United Nations Industrial
Development Organization - UNEP/UNIDO (2001), a Producdo Mais Limpa é a aplicacdo
continua de uma estratégia ambiental preventiva e integrada, nos processos produtivos, nos
produtos e nos servigos, para reduzir os riscos relevantes aos seres humanos e ao ambiente
natural. Seriam ajustes no processo produtivo que permitem a reducdo da emissao/geracao de
residuos diversos, podendo ser feitas desde pequenas reparagdes no modelo existente até a
aquisicdo de novas tecnologias.

Segundo Mello & Nascimento (2003), o aspecto mais fundamental da Produgédo Mais
Limpa é que a mesma requer ndo somente a melhoria tecnol6gica, mas também a aplicacéo de
novas técnicas e a mudanca de atitudes. Esses trés fatores reunidos € que fazem o diferencial
em relacdo as outras técnicas ligadas a processos de producéo.

O processo de implementagcdo da Producdo Mais Limpa sera detalhado no proximo

capitulo.

2.4.2 Producédo Mais Limpa e Sistema de Gestdo Ambiental

Para muitos profissionais, existe uma certa dificuldade em se diferenciar o que é
Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) e Producdo Mais Limpa (P+L). Tanto um SGA como
P+L podem contribuir para melhorar a conduta ambiental das organizagdes, entretanto um
SGA, dependendo da visdo que os gestores tenham, podera tornar-se mais um sistema
administrativo do que um recurso efetivo para evitar a geracao de residuos.

O SGA é um sistema de gerenciamento interno a empresa, que visa a elevar o potencial
competitivo aliado as praticas ambientais da organizagdo, atendendo aos interesses dos
acionistas ao mesmo tempo em que protege 0 meio ambiente.

Sicsi & Silva Filho (2003) afirmam que P+L, como estratégia aplicada a Gestdo
Ambiental, € indicada como uma ferramenta que possibilita o funcionamento da empresa de
modo social e ambientalmente responsavel, ocasionando também influéncia em melhorias
econdmicas e tecnoldgicas, aplicando uma abordagem preventiva a Gestdo Ambiental.

A P+L defende a prevencdo de residuos na fonte, a exploracdo sustentavel de matéria-
prima e economia de &gua e energia em prol da protecdo dos recursos naturais, estabelecendo
compromisso com a precaucao contra riscos ambientais de processos e produtos, utilizando-se
de padrbes e critérios internacionais. A gestdo ambiental baseada em normas requer o

compromisso da empresa certificada para a busca continua do aperfeicoamento, mas
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privilegia 0 modelo curativo de fim-de-tubo e a conformidade com as leis ambientais vigentes
no pais onde a empresa se encontra.

Segundo experiéncias do CNTL (2003), ap6s o investimento inicial, a ado¢do dos
conceitos de Producdo mais Limpa traz vantagens econémicas a médio e longo prazo, além
das vantagens ambientais. Pois, além de ocorrer a otimizacdo do uso de matéria-prima e
insumos, processos produtivos e das praticas operacionais, também se reduzem os custos de
producdo com menos perdas, 0 que pode aumentar a competitividade da empresa.

Diante deste quadro, e do carater preventivo, sua abrangéncia e sua crescente adocao
por empresas no Brasil, este trabalho terd como foco a adoc¢do do programa de Producdo Mais

Limpa por empresas prestadoras de servico.

2.5 Empresas Prestadoras de Servigo

A prestacdo de servicos possui caracteristicas importantes que a diferenciam da
producéo de bens materiais. Estabelecer diferencas entre sistemas de producgdo de bens e
servicos € util, pois determina a configuracdo do sistema de operacdo e direciona o
gerenciamento da organizacao.

Moreira (1998) determina que a diferenca mais marcante entre a producdo de bens e
servicos na administracdo da producdo é inicialmente a natureza do que se oferece ao cliente e
do seu consumo, pois a atividade de prestacdo de servicos obriga a um contato direto com o
cliente, se comparada a atividade industrial.

Observa-se também que para a prestacdo de um servico pode existir uma variacdo muito
grande com relagdo aos insumos utilizados, o que, geralmente, ndo ocorre para bens. Outra
caracteristica é devido a propria natureza da producgdo de servico, na qual a mecanizacgao do
processo € muito dificil. E ainda pode-se observar que o grau de padronizacdo daquilo que é
oferecido independente do cliente considerado, pois ndo ha grande possibilidade de se prestar
duas vezes 0 mesmo servigo exatamente da mesma maneira.

Slack et al. (1997), diferenciam a produgdo de bens e servi¢cos comparando-os atraves
do conceito de intangibilidade. Servicos sdo intangiveis, ja que o cliente ndo pode tocar em
um servico, mesmo vendo ou sentindo os resultados do mesmo. Em fungdo da sua
intangibilidade, os servicos também ndo podem ser estocados e ndo podem ser transportados.

Outro ponto considerado por esse autor diz respeito a simultaneidade e ao grau de

contato com o consumidor. Um servigo € freqlientemente produzido simultaneamente com
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Seu consumo e, por este mesmo motivo, possui um alto nivel de contato entre o consumidor e

a operacéo.

Lovelock & Wright (2001) indicam duas definicdes que demosntram a esséncia da
prestacdo de servicos:

a) Servico é um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o processo
possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é essencialmente intangivel e
normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de producao; e

b) Servigos sdo atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes
em tempos e lugares especificos, como decorréncia da realizacdo de uma mudanca
desejada no - ou em nome do — destinatario do servigo.

Para Paladini (1995), os servicos referem-se a bens intangiveis, representados por acdes
desenvolvidas por terceiros em atendimento a solicitacbes especificas de atividades a
executar.

Gianesi & Corréa (1996) afirmam que as principais caracteristicas especiais das
operacdes de servicos sdo:

a) aintangibilidade dos servigos;

b) a necessidade da presenca do cliente; e

c) asimultaneidade da prestacdo do servigo.

Para Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000) devem ser acrescentadas mais caracteristicas
diferenciadoras das operag0es de servicos:

a) o cliente é um participante no processo de servicos;

b) aproducéo e o consumo sdo simultaneos;

c) acapacidade na prestacdo de servicos € perecivel com o tempo;

d) aescolha do local de funcionamento do servico é ditada pela localizagdo dos clientes;

e) aintensidade do trabalho, traduzida no contato direto entre o cliente e 0 empregado;

f) aintangibilidade dos servicos; e

g) adificuldade na avaliacao de resultados.

Lovelock & Wright (2001) admitem que as primeiras pesquisas sobre prestacdo de
servigos procuravam diferencid-los dos bens, concentrando-se particularmente em quatro
diferencas baésicas: intagibilidade, heterogeneidade (ou variabilidade), perecibilidade do
resultado e simultaneidade de producdo e consumo. Desta forma, os autores desenvolveram
uma lista de nove diferencas basicas entre bens e servicos, que podem auxiliar na distincdo

das tarefas associadas a administracdo de servigos, a saber:
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a) Os clientes ndo obtém propriedade sobre 0s servicos;

b) Os produtos dos servicos séo realizacfes intangiveis;

¢) Ha maior envolvimento dos clientes no processo de producao;

d) Outras pessoas podem fazer parte do produto;

e) Ha maior variabilidade nos insumos e produtos operacionais;

f) Muitos servicos sdo de dificil avaliacao pelos clientes;

g) Normalmente ha uma auséncia de estoques;

h) O fator tempo é relativamente mais importante;

i) Os sistemas de entrega podem envolver canais eletrénicos e fisicos.

Para Gianesi & Corréa (1996) e Téboul (1999) a principal dimensdo da prestacdo de
servigos que afeta a gestao de suas operacdes sdo a énfase dada a pessoa ou aos equipamentos
no processo, seguida pelo grau de contato com o cliente, diferenciado pelo front office (linha
de frente), que tem alto grau de contato com o cliente, e o back room (retaguarda) que realiza
operacgdo de baixo contato com o cliente. Os outros fatores que influenciam sdo o grau de
participacdo do cliente no processo, o grau de personalizacdo, o grau de julgamento pessoal
dos funcionérios e o grau de tangibilidade do servico.

Conhecendo as principais caracteristicas do setor, pode-se compreendé-lo e determinar
as singularidades do seu gerenciamento. Contudo, essas mesmas especificidades ndo podem
ser generalizadas para todos os tipos de prestacdo de servigcos. Partindo desse principio,
Silvestro et al. (1992) adotaram uma classificacdo de processos que relaciona as seis
dimensGes citadas acima e a quantidade de clientes processados por unidade de prestacéo de
servigo, por dia, como pode ser observado na figura 2.1 a seguir.

Os servicos profissionais sdo aqueles em que o cliente estd geralmente buscando no
fornecedor uma capacitacdo de que ndo dispdem. Existe um alto contato com o cliente e por
ser um processo de ciclo longo, resulta num ndmero baixo de clientes processados por dia.
Tendem a ser baseados em pessoas, com énfase no processo.

O processo chamado loja de servigos caracteriza-se por um volume maior de clientes
processados por dia e existe um certo grau de personalizagdo. Mesmo assim, ha oportunidades
de padronizacdo de operacOes, que é realizado através de combinacgdes de atividades do front
office e do back room, pessoas e equipamentos, e &énfase no processo/produto.

Os processos denominados servicos de massa sdo pouco personalizados, tem alto grau

de padronizacdo de operacOes e atendem a um grande numero de clientes por unidade de
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tempo. Esses servicos sdo, geralmente, baseados em equipamentos e orientados para o

produto.
Enfase em: SERVICOS PROFISSIONAIS
Pessoas . Consultoria
Front office . Banco (pessoa juridica)
Processo . Servi¢o médico
Alto grau de: J Assisténcia técnica
Contato
Personalizacdo
LOJA DE SERVICOS
. Banco (pessoa fisica)
. Restaurante
Enfase em: . Hotelaria
Equipamentos o Varejo em geral
Back room
Produto
Baixo grau de: SERVICOS DE MASSA
Contato . Transporte urbano
Personalizacéo o Cartéo de crédito
Autonomia . Comunicagbes
o Varejo de revistas

Figura 2.1 - Classificacdo dos Processos na Prestacéo de Servicos.
Fonte: Silvestro et al, 1992
Slack (1997) et al também classificam trés tipos de opera¢des em servigos, assim como

Silvestro et al (1992):

1.

Os servicgos profissionais sdo aqueles em que esta geralmente se buscando no fornecedor
do servico uma capacitacdo de que o cliente ndo dispde. Existe um alto contato com o
cliente e, por ser um processo de ciclo longo, resulta num ndmero baixo de clientes
processados por dia. Tendem a ser baseados em pessoas, com énfase no processo, em que
existe a disponibilidade de varias pessoas e recursos para apenas um cliente;

A chamada loja de servigos caracteriza-se por um volume maior de clientes processados
por dia e existe um certo grau de personalizacdo do servigco. Mesmo assim, ha
oportunidades de padronizacdo de operacdes. O servico é realizado através de
combinacOes de atividades do front office e do back room, pessoas e equipamentos, e
énfase no processo/produto, ocasionando uma melhor distribuicdo dos recursos por
cliente;

Os processos denominados servicos de massa sdo pouco personalizados, tem alto grau de
padronizacdo de operacOes e atendem a um grande numero de clientes por unidade de
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tempo. Esses servicos sdo, geralmente, baseados em equipamentos e orientados para o
produto.

Segundo Schmenner (1999), da mesma forma que as industrias possuem diferentes tipos
de processos, as operacBes de servicos também possuem processos bastante distintos, que
dependem da intensidade de mao-de-obra e do grau de interagdo e customizacdo do servico. O
modelo criado por Schemenner, pode ser visualizado na matriz representada na tabela 2.1. Os
quadrantes da matriz sinalizam uma definicdo aproximada de quatro processos de servicos
razoavelmente distintos e que desmembram mais ainda a classificagdo de Silvestro et al.
(1992) para processos de servigo.

Na matriz, o eixo horizontal mede o grau de intensidade de trabalho, que é definido
como a proporc¢ao entre o custo do trabalho e o custo do capital. O eixo vertical mede o grau
de interacdo do cliente e de personalizacdo, uma variavel de marketing que descreve a
capacidade do cliente de interferir pessoalmente na natureza do servigo que estd sendo

prestado.

Tabela 2.1 — Matriz dos processos de servicos

Grau de Interagcdo e Customizagédo

Baixo Alto
Fabrica de servigos Lojas de servico
companhias aéreas hospitais
Baixo |transportadoras funilaria e mecanica de automéveis
hotéis outros senigos de reparo

centros de lazer e recreacédo

Servigos de massa Servigos profissionais

varejo médicos

atacado advogados
Alto 9

escolas contadores

Grau de intensidade de mao-de-obra

aspectos de varejo das atividades|arquitetos
bancarias comerciais

Fonte: Schmenner, 1999, p.25

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p.44) os quatro quadrantes da matriz de
processos de servicos foram nomeados para descrever a natureza dos servigos ilustrados. As
fabricas de servigos proporcionam servigos padronizados com altos investimentos de capital.
As lojas de servigos permitem maior personalizagdo, mas fazem isso em um ambiente de alto

investimento de capital. Clientes de servigos de massa receberdo um servigo ndo-diferenciado
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em um ambiente de trabalho intenso, mas aqueles que recorrerem a um servico profissional
receberdo atencdo individual de especialistas altamente treinados.

Operacbes com maior exigéncia de capital s6 se mantém competitivos mediante
constantes atualizagdes tecnolodgicas, enquanto servicos com alto grau de intensidade de
trabalho devem se concentrar nas questdes pessoais que regem os atores que fazem parte do
processo.

Para Schmenner (1999, p. 25) o grau de interacdo influencia na capacidade de controle
da qualidade do servico, estando sempre preparado para responder a freqiiente intervengéo do
consumidor no processo. Desta forma, gerentes de servicos enfrentam desafios que
influenciam diretamente na capacidade de uma empresa ser competitiva ou ndo. A figura 2.2

representa os desafios dos gerentes na administracdo das operacfes em servicos.

Desafios aos gerentes
(baixa intensidade de méo-de-obra)

« Decisoes ligadas ao capital;

* Avangos tecnolégicos;

» Administracdo da demanda para evitar picos
e promover periodos de pouco movimento;

* Programacé&o da entrega de servigos;

Desafios aos gerentes
(grande interagdo/

Desafios aos gerentes Fabrica de servigos Loja de servigos grande customizagao)
(poucalntera(;'?\o/ . (pouca intensidade de (baixa intensidade de
pouca customizagao) méo-de-obra/ méo-de-obra/ « Combate aos aumentos de custo
. pouca interagéo grande interagéo « Manutencéio da qualidade;
* Marketing; e customizagéo) e customizagéo) « Reagdo a intervencéo do consumidor

« Tornar o servigo caloroso;
« Atencédo ao ambiente fisico;
» Gerenciamento de hierarquia

NO processo;
» Gerenciamento da melhoria de

relativamente rigida com Servigos de massa Servicos profissionais de qualificagdo da_queles Qque

necessidade de procedimentos (grande intensidade de (alta intensidade de entregam servigos; )

operacionais padronizados. mélo-de-obra/ méo-de-obra/ * Gerenciamento de hierarquia
pouca interagio grande interagio horizontal com relacionamentos
e customizacio) e customizacio) flexiveis entre subordinados

e chefe. Conquista da lealdade
do funcionério.

Desafios aos gerentes
(alta intensidade de mao-de-obra)

* Recrutamento e selegéo;

* Treinamento;

« Desenvolvimento e controle de métodos;

« Beneficios de funcionarios;

* Programacé&o da forca de trabalho;

« Controle no caso de localidades geograficas
muito amplas;

« Inicio de atividades de novas unidades;

« Gestdo do crescimento.

Figura 2.2 — Desafios aos gerentes de servicos.
Fonte: Schmenner, 1999, p.26
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Na figura 2.2, pode-se observar que operagdes de servicos com maior exigéncia de
capital deve ter maior foco nas decisdes relacionadas com o capital da empresa e na obtengéo
de novas tecnologias.

Estas empresas se mantém competitivas mediante constantes atualiza¢@es tecnoldgicas,
que geralmente tem custo elevados. Logo, gestores devem analisar cuidadosamente inovagoes
tecnologicas a fim de que seja possivel tomar decisdes corretas com relacdo a utilizacdo do
capital da empresa.

Nos processos de servicos com baixo grau de interacdo e customizagdo, 0s gerentes
devem dar atencdo ao ambiente fisico da prestacdo do servico. Esse baixo grau de interacdo
do cliente também permite que seja possivel haver uma padronizacdo dos procedimentos
operacionais da empresa.

Para administradores de empresas com grande exigéncia de méo-de-obra, o foco
principal deve ser dado a forga de trabalho, ja que é preciso responder freqlientemente a
intervencdo do consumidor no processo. Quanto maior o grau de interacdo do cliente com a
prestacao do servico, maior os custos e a qualificacdo da mao-de-obra.

Vale salientar que o papel do administrador de opera¢Ges em servicos inclui ndo sé
funcbes de producdo, mas também de marketing. Para McKenna (apud COBRA, 2001) a
globalizacdo e o aumento da oferta de produtos e servicos aumentam a concorréncia e
diminuem cada vez mais a fidelidade a marca. Por este motivo, as empresas prestadoras de
servico devem ter um marketing que consiga integrar o cliente a empresa, criando e mantendo
um relacionamento constante.

O sucesso das empresas de prestacdo de servicos e suas marcas dependem de relacdes
de satisfacdo de clientes. Portanto, o marketing serviria de ferramenta para construir e
fortificar o relacionamento do consumidor com a empresa.

Para fins deste trabalho serd utilizada a classificacdo de Schmenner (1999) por

representar de forma abrangente 0s processos de prestacao de servicos.

2.6 Teoria dos Sistemas

A Teoria Geral dos Sistemas foi enunciada na decada de 1940 por Ludwig Von
Bertalanffy, um bidlogo alemdo que a iniciou, inspirado pelos fendmenos basicos dos seres
vivos. Essa teoria enfatizava que sistemas reais eram abertos e interagiam com seu meio, e
que eles podiam adquirir qualitativamente novas propriedades se adaptando a novos cenarios,

através de uma evolugéo continua (apud MAIER, 2001).
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Para Bertalanffy uma das possiveis defini¢cGes de sistema estabelece que “um sistema
pode ser definido como um conjunto de elementos em interrelacéo entre si e com o ambiente”
(apud UHLMANN, 2003), postulando uma abordagem de integracdo entre os elementos de
um sistema, onde aponta o conceito de sistema como sendo uma entidade adequada para
descrever “o todo”.

Para Capra e Pauli (1995), os sistemas vivos integram organismos individuais, parte de
organismos e comunidades de organismos da mesma forma que um sistema social, onde cada
uma dessas partes possui propriedades e principios comuns de organizacao.

Seguindo esta abordagem, Blanchard e Fabrycky (1981) consideraram que as
peculiaridades sistémicas observadas nos ecossistemas, induzem a necessidade de se abordar
a questdo dos sistemas de uma forma conceitual e genérica. Assim sendo, os sistemas seriam
caracterizados pelos seguintes elementos:

a) Componentes — sdo as partes operacionais de um sistema e se constituem por entradas
(inputs), processo e saidas (output);

b) Atributos — sdo as propriedades ou manifestacdes dos componentes do sistema. Os
atributos caracterizam os parametros de um sistema;

¢) Relacionamentos — sdo as ligagOes entre os componentes e atributos de um sistema.

Os trabalhos de Chuchman sobre a Teoria do Sistema, desenvolvidos no final da década
de 60, sdo orientados para a administracdo e ciéncias sociais. A abordagem sistémica definida
por este autor € um continuum de percepcéo e ilusdo, isto €, uma continua revisdo do mundo,
do sistema total e de seus componentes. Desta forma, com base neste continuum percepcao-
ilusdo, Chuchman (1968) afirma que a abordagem sistémica estd fundamentada nos quatro
pontos a seguir (apud ARAUJO, 1995, p. 8):

a) a abordagem sistémica comecga quando, pela primeira vez, vé-se 0 mundo por meio dos
olhos de outrem;

b) a abordagem sistémica apercebe-se continuamente de que toda visdo de mundo é
terrivelmente restrita. Em outras palavras, cada visdo de um mundo enxerga apenas uma
parte de um sistema maior;

€) ndo existe ninguém que seja perito na abordagem sistémica, isto é, o problema é captar o
que todos sabem, algo fora do alcance de visao de qualquer especialista;

d) aabordagem sistémica ndo é, de todo, uma ma idéia.
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Paladini (1995), quando trata da abordagem sistémica da qualidade, define sistema
como uma estrutura organizada, cujos elementos sdo bem definidos e cujo funcionamento
segue uma logica determinada.

Churchman (1968), seguindo o caminho de Bertalanffy, afirma que mesmo a palavra
sistema tenha sido definida de varias formas, ha uma concordéncia generalizada no sentido de
que sistema € “um conjunto de partes coordenadas para atingir um conjunto de objetivos”.

Maciel (1973) define um sistema como um conjunto de elementos quaisquer ligados
entre si por cadeias de relacdo de modo a construir um todo organizado, enfatizando que um
sistema (todo) € composto de elementos (parte).

Um sistema pode ser visto com um todo organizado ou complexo; uma combinagéo de
coisas ou partes, formando um todo complexo ou unitario. Chiavenato (2000), enumera Varios

conceitos de sistemas:

Sistema € um conjunto de elementos em interacdo reciproca;

- Sistema é um conjunto de partes reunidas que se relacionam entre si formando uma
totalidade;

- Sistema é um conjunto de elementos interdependentes, cujo resultado final é maior do que
a soma dos resultados que esses elementos teriam caso operassem de maneira isolada;

- Sistema € um conjunto de elementos interdependentes e interagentes no sentido de
alcancar um objetivo ou finalidade;

- Sistema é um grupo de unidades combinadas que formam um todo organizado cujas
caracteristicas sdo diferentes das caracteristicas das unidades;

- Sistema é um todo organizado ou complexo; um conjunto ou combinacdo de coisas ou
partes, formando um todo complexo ou unitario orientado para uma finalidade.

Do ponto de vista pratico, um sistema seria um conjunto de elementos que interagem
entre si, agindo em prol de um objetivo. Isto é, existe uma conectividade que da aos sistemas
um carater unico e dinamico. Blanchard e Fabrycky (1981) analisam conceitualmente a
questdo dos sistemas e apresentam uma série de aspectos relacionados ao conceito:

a) 0s sistemas sdo um conjunto de componentes interrelacionados, que também podem ser
outros sistemas, trabalhando juntos em busca de objetivos comuns;

b) o comportamento individual dos componentes, influencia o comportamento do conjunto

do sistema e cada possivel parte do sistema possui essas caracteristicas, sendo que elas

ndo podem ser divididas em partes independentes;
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c)

d)

f)
9)

h)

)

K)

sistemas possuem limites, tudo que se encontra fora destes limites é considerado o0 meio
ambiente, o qual ndo € isolado do sistema, existindo uma troca de energia e informacdes
entre sistema e meio ambiente. A entrada de elementos € chamada “input” e a saida
“output”, sendo que tudo que entra no sistema com um determinado formato e sai com
outro sofre o chamado “processamento”;

todo o sistema possui um objetivo que guia seus componentes, fornecendo um proposito
que organiza 0s mesmos;

a totalidade de um sistema também possui caracteristicas que ndo sdo exibidas por suas
partes separadas;

um sistema é mais do que a soma de seus componentes;

os sistemas classificam-se em naturais ou feitos pelo homem, em fisicos ou conceituais e
em estaticos ou dindmicos;

os sistemas feitos pelo homem encontram-se inseridos no mundo natural e possuem
importantes interfaces com os sistemas naturais, sendo recente o estudo de seus efeitos no
mundo natural;

0s sistemas naturais apresentam um alto grau de ordem e equilibrio, neles existe uma
continua adaptacdo em busca do equilibrio;

os sistemas feitos pelo homem sdo recentes e tém provocado efeitos significativos na
existéncia humana e no mundo natural;

o0s sistemas abertos captam energia e informacdo através de suas fronteiras, por meio de
uma interagdo com o0 meio ambiente, a qual se caracteriza por um estado estavel/calmo,
onde uma interacdo dinamica entre os elementos do sistema proporciona os ajustes. Por
causa deste estado, os sistemas abertos sdo autoregulaveis e auto-adaptativos;

os sistemas abertos e fechados tém como caracteristica a propriedade da entropia, a qual
se define como o grau de desorganizacgéo do sistema;

m) a teoria geral dos sistemas relaciona-se ao desenvolvimento de um quadro sistematico que

descreve os relacionamentos no mundo natural e no mundo feito pelo homem.

Desta forma, 0 uso da abordagem sistémica representa a busca em construir uma forma

de andlise que possibilite confrontar a complexidade presente nas relagcdes do ambiente real.

Davis (1974) e Chiavenato (2000, p. 547) afirmam que ha uma variedade de sistemas e

varias tipologias para classifica-los. Os tipos de sistemas séo:

1. Quanto ao grau de certeza das saidas:

a)

deterministicos — a certeza das saidas em funcgdo das entradas;
35



Capitulo 2 Estado da Arte

b) probabilisticos — as saidas tém suas probabilidades conhecidas, em funcéo das entradas;

2. Quanto ao grau de interacdo com o0 meio ambiente:

a) fechados — ndo interagem com o meio ambiente;

b) abertos — interagem com o0 meio ambiente.

3. Quanto a participacdo do homem na concepcao do sistema:

a) naturais — sdo partes da natureza, nao sdo feitos pelo homem;

b) artificiais — feitos pelo homem.

4. Quanto a sua constitui¢do:

a) concretos — quando compostos de equipamentos, de maquinaria de objetos e coisas reais;

b) abstratos — quando composto de conceitos, filosofias, planos, hipdteses e idéias.

5. Quanto a participacdo do homem no sistema:

a) homem — sistema composto basicamente de elementos humanos;

b) maéquina — sistema que opera sem a intervengdo do homem;

¢) homem/maquina — sistema que combina os sistemas homem e maquina.

6. Quanto a capacidade de adaptar-se a mudancas no ambiente:

a) adaptativos — sdo capazes de adaptar-se as mudancgas do ambiente e/ou modifica-los;

b) ndo adaptativos — ndo sdo capazes de adaptar-se as mudancas do ambiente nem de
modifica-los.

7. Quanto a quantidade de subsistemas e interacdes entre eles:

a) simples — sistemas com poucos subsistemas e interacGes entre eles;

b) complexos — sistemas com muitos subsistemas e interagdes entre eles.

Pode-se assim observar que a Teoria Geral dos Sistemas pode, realmente, ser aplicada
em toda a sua extensdo aos mais diversos tipos de sistemas, desde os mais simples aos mais
complexos.

Segundo Chiavenato (2000), sistema pode ser conceituado como um conjunto de
elementos interligados para formar um todo com caracteristicas proprias que ndo sdo
encontradas em elementos isolados.

Para Davis (1974, p. 83), sistema é um conjunto de elementos que interagem entre si
ordenadamente e possuem um ou mais objetivos em comum, formalizado no modelo geral
composto por entradas, processo e saidas. Assim, um sistema pode ser visto como uma

combinacéo de coisas ou partes, formando um todo complexo ou unitéario.
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Davis afirma que existem 3 elementos interdependentes no esquema de um sistema
organizacional: entradas, processos e saidas, todas cercadas pelo meio ambiente que provoca
mudancas na estrutura e desempenho, assim, afetando o sistema como um todo.

Para Chiavenato (2000, p. 549) afirma que um sistema é formado por:

- entrada ou insumo é a forgca ou impulso de arranque ou de partida do sistema que fornece
0 material ou energia ou informac&o para a operacdo do sistema;

- saida ou produto ou resultado é a conseqliéncia para a qual se reuniram elementos e
relagGes do sistema;

- processamento ou processador ou transformador é o fenbmeno que produz mudangas, ou
seja, € 0 mecanismo de conversao das entradas em saidas;

- retroacdo, retroalimentacdo, retroinformacdo ou alimentacdo de retorno é a funcdo de
sistema que compara a saida com um critério ou padréo previamente estabelecido, atuando
no sentido de trazer a saida para o padrdo, de uma forma automatica; e

- ambiente é 0 meio que envolve externamente o sistema.

O conhecimento da Teoria dos Sistemas pode propiciar uma idéia de como sdo
formados, quais sdo suas tendéncias no futuro, como sdo organizados, quais S0 Sseus
potenciais, entre outras coisas que fazem entender e compreender como eles funcionam e
como funcionardo no futuro.

A teoria dos sistemas deve ser tomada como um auxiliar no gerenciamento das
dificuldades resultantes das mudangas do ambiente interno e externo de uma organizagéao.

Empresas estdo sendo pressionadas a identificar e compreender a crescente
complexidade do mercado em que estdo inseridas. Isto €, a organizacdo deve ser visualizada
com um conjunto de partes em constante interacdo, que permite a mesma responder de forma

eficaz a concorréncia acirrada e as expectativas variaveis dos clientes.

2.7 Concluséo do Capitulo

A busca por produtos e servicos que ndo prejudiquem o meio ambiente é crescente,
fazendo com que empresas de todos 0s portes e setores estejam atentas as inovacdes e
incorporem as questdes ambientais no seu processo produtivo e administrativo a fim de se
adequarem as exigéncias do mercado competitivo.

Com isto, as empresas precisam encontrar um meio de produzir sustentavelmente,
implementando acgdes que resultem em melhorias ambientais. Empresas prestadoras de

servigos também sdo impulsionadas pelo mercado cada vez mais competitivo, com clientes
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mais exigentes. Implementar um programa ambiental pode auxiliar as organizagdes a ganhar
mais eficiéncia interna e melhorar sua imagem face ao mercado consumidor.

Para isso, se faz necessario diferenciar a producdo de bens e servicos. Conhecendo as
principais caracteristicas dos servicos, pode-se compreender o setor e determinar as
singularidades do seu gerenciamento.

Neste capitulo foram apresentados os principais conceitos que fundamentam esta
pesquisa. Conhecendo as singularidades da prestacdo de servigcos, o conceito de Producdo
Mais Limpa e a Teoria dos Sistemas, sera possivel compor o modelo proposto neste trabalho.
Entretanto, se faz necessario conhecer mais sobre a Metodologia de Checkland e o Programa
de Producdo Mais Limpa, através da analise de trabalhos e artigos recentes sobre estes

assuntos, que serdao abordados no proximo capitulo.
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3 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo, sdo abordados os conceitos de Producdo Mais Limpa (P+L) e a
metodologia proposta por Checkland para resolucdo de problemas. Estes dois itens

fundamentam o modelo que sera proposto neste trabalho.

3.1 Metodologia de Checkland

O Departamento de Sistemas — inicialmente denominado de Engenharia de Sistemas —
da Universidade de Lancaster iniciou suas atividades em 1966, procurando desenvolver
pesquisas que auxiliassem na solucdo de problemas reais, através da abordagem sistémica,
seguindo uma estratégia de investigacdo-acdo, em que toda pesquisa desenvolvida era
comprovada na empresa de consultoria criada pelo proprio departamento, a ISCOL Ltda.

A perspectiva sistémica foi inicialmente aplicada através do enfoque conhecido como
hard-systems. A abordagem hard é adequada principalmente para situacfes bem estruturadas,
relativamente faceis de serem medidas e quantificadas, que possuem um alto grau de
previsibilidade.

Apds o desenvolvimento de varios trabalhos relacionados a solucao de problemas, Peter
Checkland foi incorporado ao Departamento com a tarefa de explorar a forma em que a
metodologia tradicional de engenharia de sistemas poderia ser aplicada em soft problems, que
envolvem a atividade humana, vasta de subjetividade e carente de defini¢des e delimitacdes.

A pesquisa em questdo comecou a ser desenvolvida no fim da década de 1960 ao se
constatar que existia uma certa dificuldade na aplicacdo das metodologias de engenharia de
sistemas naquilo que ele denomina de “human activity systems”. Essa dificuldade, na opinido
do autor, estava diretamente ligada a formulacédo do problema.

Em contraste com o hard-systems, um soft-system ndo é concretamente estruturado,
dificilmente se associa a nimeros e usualmente se baseia em uma ampla variedade de teorias,
nas quais é dificil se atingir um consenso sobre 0 seu comportamento. Na concepcao do soft-
systems, o foco de analise muda para as relacbes que caracterizam 0s sistemas vivos e as
interacdes deste sistema com 0 meio ambiente.

Na perspectiva soft, os sistemas interagem com outros sistemas e com o meio, sendo
estimulados por agentes externos. Contudo, a resposta a estes estimulos € determinada pela

estrutura interna dos sistemas e ndo por fatores externos, assim, todos os atores do sistema
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interagem entre si e todos participam do processo de construcdo dos resultados (Maturana e
Varela, 1995).

Com a publicacdo do artigo Towards a systems-based methodology for real-world
problem solving em 1972, Checkland apresentou uma metodologia que utiliza a idéia de
sistemas para analise e solucdo de problemas reais, permitindo determinar as modificagdes
necessarias a resolucdo de problemas, a partir de comparacdo entre sistemas correntes e 0
modelo conceitual.

Esta metodologia se baseia e reflete apropriadamente, a abordagem sistémica, tratando
isoladamente cada aspecto de um problema, para se alcancar o sucesso do todo, podendo ser
aplicado em ambientes onde a questdo principal ndo é “como fazer” e sim “o que se deve
fazer” (CHECKLAND, 1972). A metodologia de Checkland, para a solucdo de problemas
reais, € composta por sete etapas:
analise da situacdo do problema;
definicdo da raiz do sistema relevante;
conceitualizacéo;
comparacao e definicdo de possiveis mudancas;
selecdo das mudancas;

projeto e implementacéo; e

N o g s~ w D oRE

avaliacdo.

A metodologia de Checkland assume que existem muitas formas de definir um sistema
e que, se for necessario empregar definicdes chave, entdo multiplas definicdes podem ser
produzidas. O principal objetivo € apresentar uma estrutura para um problema proposto a fim
de nortear a acdo necessaria para resolve-lo.

Para melhor compreensao da metodologia, cada etapa sera descrita a seguir.

3.1.1 Andlise

A relacdo entre a estrutura e 0 processo € a caracteristica essencial de qualquer
problema, principalmente se o problema € organizacional.

Por este motivo, nesta primeira etapa deve ser realizada a descri¢do da situacéo atual do
problema a ser solucionado e o ambiente no qual esté inserido, definindo-se a relagdo entre a
estrutura (aspectos relativamente estaveis da situacéo) e o processo (aspectos dinamicos da
situacdo), contemplando a descricdo da situacdo atual e a identificacdo dos possiveis

candidatos ao papel de “o problema”.
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Existe uma certa dificuldade em se determinar quando se termina a fase da analise.
Entretanto, ela ndo deve ser considerada completa até que as seguintes questdes sejam
respondidas:

- quais recursos sdo aplicados, em quais processos operacionais, sob quais planos, em qual
estrutura, em qual ambiente e em qual sistema amplo?

- COMO esses recursos sao monitorados e controlados?

3.1.2 Definicdo da raiz do sistema relevante

A anélise estd completa, pelo menos em um primeiro momento, quando € possivel
definir a raiz do problema do sistema, que pode ser considerada como a conclusédo da fase
anterior. Aqui sao identificados os sistemas considerados significantes para a analise e o que
cada sistema requer para se atingir o objetivo que se almeja.

Essa defini¢cdo procura uma indicacdo bem definida sobre a area de atividade e seus
componentes, representando os objetivos que os sistemas em analise devem necessariamente
atender. Checkland (1972) determina que ndo existe uma defini¢do Unica e correta da raiz ou

raizes do problema, mas sim possiveis definicdes que poderado ser detalhadas ou néo.

3.1.3 Conceitualizagao

Depois de identificadas as perspectivas do(s) sistema(s), € necessaria a construcao de
um modelo que torne possiveis as transformacdes desejaveis na etapa anterior.

Nesta etapa é feita a construcdo do modelo conceitual que consiste na descricdo dos
meios necessarios para que o(s) sistema(s) represente(m) a situacdo desejada. Este modelo
deve ser testado quanto a um conjunto de pré-requisitos, o que Checkland (1972) chama de
sistema formal, ou ainda comparado com sistemas advindos de outras linhas de pensamento
gerencial.

A conceitualizagéo se inicia a partir da etapa anterior e tenta responder as seguintes
perguntas:

- quais as atividades que devem ter o sistema para atender a definicéo raiz?
- quais decisdes deverdo ser tomadas para conduzir essas atividades?
- quais informacdes serdo necessarias para a tomada de deciséo?

- como essas atividades podem ser agrupadas?
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3.1.4 Comparacao e definicdo de possiveis mudancas

Para Checkland (1972), a determinacdo de quando finalizar a construgdo do modelo
conceitual e comecar a comparacdo do mesmo com a realidade é uma questao de julgamento.

Nesta fase, a equipe vai comparar o sistema atual com o modelo conceitual gerando,
dessa forma, propostas de mudanca. Isto requer a participacdo de todos os envolvidos e
interessados no problema, para que todos possam discutir e opinar sobre possiveis mudancas
que auxiliem na resolugdo do mesmo.

Dessa forma sera possivel verificar se 0 modelo conceitual fornece os meios necessarios
para contornar a complexidade imposta pelo modelo real. A comparacao permitira identificar
diferencas entre os dois modelos. Essas diferengas serdo a fonte de debates que irdo gerar
acoes que trardo as transformacdes desejadas.

Dois pontos importantes devem ser considerados (MELO, 2001; BARROS FILHO,
2001):

- a comparagdo indica um conjunto de possiveis agbes e ndo prescreve 0 que
obrigatoriamente deve existir no sistema;

- as mudancas sao definidas pelo decisor e ndo pelo analista.

3.1.5 Selecdo das mudancas

Nesta quinta etapa, a partir das possiveis mudangas enumeradas na etapa anterior, sdo
escolhidas aquelas que serdo adotadas e irdo formar o novo sistema. O objetivo é gerar
discussdes acerca das possiveis mudancas a serem implementadas com vista a modificar o
sistema atual dito como problematico.

A equipe deve chegar a um consenso sobre que mudangas implementar. Presumindo
que as transformacgdes no sistema atual serdo aquelas que vao permitir & organizacao atingir o
sistema ideal, a decisdo sobre as mudancas seré transmitida para toda a organizag&o.

Aguelas mudancas sobre as quais ndo exista acordo, ndo serdo implementadas.

3.1.6 Projeto e implementacéo

Na sexta etapa, 0 projeto em questdo diz respeito & formulacdo das mudancas
selecionadas nas fases anteriores, detalhando-as para que déem forma ao novo sistema que
sera implantado.

Para a consecucao do novo sistema até entdo idealizado, é necessario reiniciar todo o

processo, para por em pratica a implementagdo das medidas concordadas.
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Checkland (1972) ndo determina um método especifico para o projeto e implementacéo
do novo sistema e afirma que em funcdo da complexidade das mudancas estabelecidas, pode-

se inclusive, abordar esta fase como um problema e aplicar a metodologia.

3.1.7 Avaliagao

A Ultima etapa da metodologia € a avaliacdo. Seria 0 “comecar de novo”. Esta fase é
incluida ndo sé como lembrete de que qualquer uma das etapas pode causar a reavaliacao das
etapas anteriores, mas também porque a metodologia adota o conceito de reformulacdo do
sistema (CHECKLAND, 1972).

A avaliagdo procura garantir que os objetivos sejam alcancados e a partir dai, novos
compromissos sejam estabelecidos. Seria como o principio da Melhoria Continua, tdo

empregado nos sistemas de gestdo atuais.

3.2 O Programa Producé&o Mais Limpa (P+L)

A busca incessante por solugdes para problemas ambientais faz com que gestores
adotem ferramentas que auxiliem organizacGes em todo o mundo a agir de forma pro-ativa
com relacdo as questdes relacionadas a gestdo dos recursos naturais. Tecnologias e solucdes
de fim-de-tubo ndo mais atendem aos interesses dos atores envolvidos que esperam que as
empresas respondam por suas atividades nocivas ao meio ambiente.

Segundo Oliveira Filho (2001), a tecnologia de *“fim-de-tubo” procura resolver
prejuizos ambientais através do controle da poluicdo no fim do processo produtivo, sem
combater a raiz do problema. Em contrapartida, a P+L é uma estratégia tecnoldgica de carater
permanente que se contrapbe as solugdes que objetivam apenas controlar a polui¢do atuando
no final do processo produtivo, como a tecnologia de “fim-de-tubo”.

Quando uma solucéo tecnologica do tipo “fim-de-tubo” € introduzida em um processo
industrial, os impactos ambientais se reduzem imediatamente, porém, os aspectos continuam
existindo, pois ndo houve prevencdo e sim uma acdo de cardter corretivo, elevando
normalmente os custos sociais e privados. Além disso, trata-se de uma solugdo reativa e
seletiva, geralmente introduzida para atender aos padrdes de emissdo ou de qualidade
ambiental estabelecidos pela regulamentacdo governamental (PNUMA, 1993).

Enquanto as técnicas de fim-de-tubo representam ac¢fes remediativas, que esperam que
estes residuos sejam gerados para, posteriormente, trata-los, a P+L é uma acdo preventiva,

que visa a evitar ou diminuir a formacéao do residuo durante o processo produtivo,.
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Quando uma organizacao adota os principios da P+L, estd tentando buscar tecnologias
gue substituam os tratamentos convencionais de fim-de-tubo por modificagfes no processo
produtivo focadas na prevencdo e controle de poluicdo na fonte. A P+L ndo trata
simplesmente dos sintomas, mas tenta atingir a raiz do problema (ARAUJO, 2002).

A tabela 3.1 apresenta as principais diferencas entre as tecnologias de fim-de-tubo e a
P+L indicadas pelo Centro Nacional de Tecnologias Limpas - CNTL.

Na abordagem tradicional de fim-de-tubo, as primeiras acGes tomadas sdo geralmente a
disposi¢cdo dos residuos ou o0 seu tratamento, que representam um potencial menor para a
solucdo do problema ambiental, além de serem mais caras no longo prazo, por apenas

agregarem novos custos ao processo produtivo.

Tabela 3.1 — Diferencas entre tecnologias de fim-de-tubo e produc¢do mais limpa

TECNOLOGIA DE FIM-DE-TUBO PRODUCAO MAIS LIMPA

Pretende reacao. Pretende acéo.

Os residuos, os efluentes e as emissfes sdo | Prevencao da geracéo de residuos, efluentes

controlados através de equipamentos de e emissdes na fonte. Procurar evitar
tratamento. matérias-primas potencialmente toxicas.
Protecdo ambiental € um assunto para Protecdo ambiental € tarefa para todos.

especialistas competentes.

A protecdo ambiental atua depois do A protecdo ambiental atua como uma parte
desenvolvimento dos processos e produtos. integrante do design do produto e da

engenharia de processo.

Os problemas ambientais séo resolvidos a | Os problemas ambientais séo resolvidos em

partir de um ponto de vista tecnoldgico. todos os niveis e em todos 0s campos.

N&o tem a preocupacdo com o uso eficiente | Uso eficiente de matérias-primas, agua e

de matérias-primas, agua e energia. energia.

Leva a custos adicionais. Ajuda a reduzir custos.

Fonte: CNTL (2003)

A abordagem da P+L, pelo contrario, privilegia as solucdes voltadas para a prevencao e

minimizacao, sugerindo que as empresas atuem na fonte geradora, buscando alternativas para
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0 desenvolvimento de um processo eco-eficiente, resultando na ndo geracdo dos residuos,
reducdo ou reciclagem interna e externa (CNTL, 2003).

Segundo Nascimento (2000), a P+L é, antes de tudo, uma ac¢do econémica, porque se
baseia no fato de que qualquer residuo de qualquer sistema produtivo sé pode ser proveniente
das matérias-primas ou insumos de producéo utilizadas no processo. Todos 0s residuos, antes,
eram matéria-prima e foram comprados e pagos como tal.

Para Araujo (2001), a P+L requer aplicacdo continua de uma estratégia ambiental
preventiva integral, tornando o processo mais eficiente no emprego de seus insumos, gerando
mais produtos e menos residuos. A figura 3.1 a seguir mostra a forma de priorizacdo da

atuacdo segundo a antiga (fim-de-tubo) e nova (P+L) abordagem.

< SEQUENCIA DE ABORDAGEM LO™

—
| SEQUENCIA DE ABORDAGF" >

100 y\

g 'enir a
Al 4\.\@’*0 acao

CONTRIBUICAO PARA SOLUCAO DO PROBLEMA

Dispor

—1 0%

Figura 3.1 — Formas de priorizagdo da nova e da antiga abordagem ambiental.
Fonte: CNTL (2002a)

A velha abordagem, adotada ainda por muitas organizacgdes, segue 0 rumo contrario,
com a adocao de solucdes simplistas, que acabam geralmente resultando no aumento dos
custos associados ao gerenciamento ambiental.

A nova abordagem, que é a abordagem da P+L, contribui para a solucdo de problemas
ambientais na fonte, isto é, na prevencéo da geracdo de residuos, contribuindo de forma muito
mais efetiva para a solucdo do problema ambiental. Apesar de mais complexa, por exigir
mudanga no processo produtivo e/ou a implementacdo de novas tecnologias, ela pode permitir
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uma reducao permanente dos custos gerais, incorporando 0s ganhos ambientais, econdmicos e
de salde ocupacional (CNTL, 2003).

3.2.1 Beneficios da Adocédo da P+L

Reduzir custos com a eliminacdo de desperdicios, desenvolver tecnologias limpas,
reciclar insumos sdo mais do que principios de gestdo ambiental, representam condigédo de
sobrevivéncia. O Programa de Producdo mais Limpa enumera 0s seguintes beneficios
ambientais e econémicos que resultam na eficiéncia global do processo produtivo (CNTL,
2003):

- eliminacéo dos desperdicios;

- minimizacédo ou eliminacdo de matérias-primas e outros insumos impactantes para o0 meio
ambiente;

- reducdo dos residuos e emissoes;

- reducdo dos custos de gerenciamento de residuos;

- minimizacgéo dos passivos ambientais;

- incremento na salde e seguranca no trabalho.

Lora (2000) descreve os seguintes beneficios da ado¢do do Programa Producdo Mais
Limpa:

o0 controle de residuos na fonte leva a diminuicdo radical da quantidade, entdo,

conseqlientemente, se reduzem custos de producdo devido a utilizacdo mais eficiente das

matérias-primas e da energia, bem como custos de tratamento;

- aprevencdo de residuos, diferentemente do tratamento de residuos, implica em beneficio
econémico, tornando-a mais atrativa para as empresas;

- melhoria da imagem ambiental;

- maior facilidade em cumprir as novas leis e regulamentos ambientais.

Para o Instituto Euvaldo Lodi IEL (2003), a adogdo do programa P+L possibilita:

- Obter ganhos financeiros pela otimizacdo dos processos produtivos através da melhor
utilizacdo da matéria-prima, agua, energia e da ndo-geracao de residuos;

- Adequar-se a legislacdo ambiental e colaborar para o bem-estar das comunidades local e
global;

- Facilitar etapas na implantacdo do SGA para a certificacdo ISO 14.001;

- Aumentar a competitividade através da reducdo de custos de producéo;

- Utilizar o marketing ambiental para consolidar uma imagem positiva no mercado;
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- Reduzir o impacto ambiental pela reciclagem dos efluentes e residuos;
- Fornecer subsidios para a formulacédo de politicas de desenvolvimento industrial.

A implementacdo da P+L pode garantir que uma organizacdo mantenha seus processos
com mais eficiéncia, permitindo que se aumente o grau de utilizacdo dos materiais, com
vantagem técnicas e econdmicas. A produtividade e os beneficios financeiros da empresa
podem ser impulsionados pela reducdo do consumo de matéria-prima, agua e energia, ou pela
reducdo ou prevencdo da geracao de residuos (UNEP IE, 1996).

Empresas adotam hoje os principios do desenvolvimento sustentdvel ndo apenas pelo
seu beneficio ambiental, mas, principalmente, pela sua razdo econdémica. A P+L consiste em
observar como esta sendo realizada uma acgéo produtiva e corrigir o que pode ser melhorado
neste processo, com a finalidade de diminuir ou evitar desperdicios e aproveitar melhor
matéria-prima e insumos de producdo, a0 mesmo tempo em que estimula o desenvolvimento
econdmico da empresa garantindo a qualidade do produto nas exigéncias do mercado atual.

A aplicacdo da P+L procura integrar uma estratégia econémica, tecnoldgica e ambiental
aos processos e produtos, com a finalidade de aumentar a eficiéncia no uso de matérias-
primas e insumos basicos, através da reducdo dos desperdicios, ndo- gera¢do, minimizagédo ou
reciclagem, principalmente interna, dos residuos gerados, proporcionando beneficios
econdmicos e ambientais para a empresa cliente (IBPS, 2004).

A decisdo de se adotar um programa de P+L depende diretamente da relacdo custo-
beneficio que o investimento terd. Um estudo desenvolvido pela CNTL (2003) demonstra que
quando ha investimentos em P+L, verifica-se que os custos decrescem significativamente com
o0 tempo, resultado dos beneficios gerados a partir do aumento da eficiéncia dos processos, do
uso eficiente de matérias-primas, agua e energia, e da reducéo de residuos e emissdes gerados.

O mesmo estudo ainda conclui que quando se toma a decisdo de implantar acdes de
P+L, a principio ocorre uma reducdo dos custos totais pela adocdo de medidas que nédo
necessitam de investimentos imediatos.

Apos esta fase ocorre um incremento nos custos totais, que ocorre exatamente por causa
dos investimentos realizados para as adaptagdes necessérias, incluindo a ado¢do de novas
tecnologias e modificagdes no processo existente.

Com o tempo, ocorre uma redugdo nos custos totais que permite a recuperacdo do
investimento inicial e, os ganhos com maior eficiéncia, permitem uma reducdo permanente
nos custos totais (CNTL, 2003).
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A tabela 3.3 abaixo apresenta os resultados alcan¢ados com a implantacdo da P+L em

empresas nacionais de diversos segmentos no ano de 2000.

Tabela 3.2- Resultados da implantacédo da P+L em empresas nacionais.

Beneficio
Investimento Exemplo de medidas
Econémico Total Resultados
(R$) adotadas
(R$/ano)
R$ 18.754,80 R$ 139.102,78/ano - Substituicdo de panos para|- Reducdo de 5t/ano de
limpeza, por toalhas reciclaveis; residuos contaminados.
Néo houve | R$ 124.000,00/ano - Reducgéo no custo do tratamento | - Melhor qualidade do
investimento de efluentes. efluente a ser descartado.
R$ 27.816,00/ano | R$ 87.219,00/ano - Reducdo no consumo de 4gua. |- Economia de  Aagua:
414.000l/ano
R$ 827,33/ano R$ 58.011,96/ano - Redugdo no consumo de cola|- Reducdo de 50% de cola
através da diminuicdo da pressdo | utilizada na operacdo de
pneumatica na pistola. passar cola nas pecas

Fonte: CNTL (2004)

3.2.2 Barreiras a Implementacéo da P+L

O programa de P+L focaliza a eliminacdo de custos associados com o tratamento e a
disposicdo final de residuos. Entretanto, mesmo com esse carater econdmico, empresas
relutam em por em pratica os principios do programa.

Segundo a UNIDO/UNEP (2001), administradores ainda acreditam que sempre irdo
necessitar de novas tecnologias para a implantacdo da P+L, quando na realidade, em
aproximadamente 50% da poluicdo gerada em varios paises, poderia ser evitada com a
melhoria em préticas de operacdo e mudancas simples em processos.

Educacdo, resisténcia a mudanca e pouco financiamento parecem ser 0s grandes
entraves a adocdo da Producdo mais Limpa por organizagdes em todo mundo,
independentemente de seu porte e &rea de atuacdo. Essas barreiras sdo, acima de tudo,
culturais, j& que a reducdo de residuos pela P+L implica em mudancas dentro da empresa.

Em muitas empresas é mais facil, embora mais oneroso, simplesmente tratar os residuos
gerados com filtros, estacdo de tratamento de efluentes, sistemas de incineracdo. Essas
técnicas, no entanto, s6 deveriam ser utilizadas nos casos em que ndo se consegue evitar a
formagéo do lixo industrial, mas ndo como solugao do problema.

Chiu et al (1999) afirma que embora a P+L tenha muitos beneficios, um ndmero de
fatores técnicos e financeiros pode inibir a implantacdo do mesmo em pequenas e médias

empresas.
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A tabela 3.2 apresenta as possiveis barreiras encontradas por empresas para

implementacao da P+L.

Tabela 3.3 — Barreiras que podem dificultar a implementacéo do Programa P+L.

Classificacao Descrigdo das barreiras

Indisponibilidade de fundos e custos elevados destes;

- Falta de politica com relagdo aos pre¢os dos recursos naturais;

. - N&o-incorporagdo dos custos ambientais nas analises de

Economica investimento;

- Planejamento inadequado dos investimentos;

- Critério de investimento “Ad hoc”, pela restricdo de capital;

- Falta de incentivos fiscais relativos ao desempenho ambiental.

- Caréncia ou falha na documentacdo ambiental;

Sistémica - Sistema de gerenciamento inadequado ou ineficiente;

- Falta de treinamento dos funcionarios.

- Falta de envolvimento dos funcionarios;

- Excessiva énfase na quantidade de producdo em detrimento da
minimizagdo dos problemas ambientais;

- Concentracdo das tomadas de decisdo nas maos da alta direcéo;

- Alta rotatividade dos tecnicos;

- Auséncia de motivacao dos funcionarios.

- Falta de recursos necessarios a coleta de dados;

- Recursos humanos limitados ou indisponiveis;

- Limitacdo ao acesso de informagdes técnicas;

- Limitacdo de tecnologia;

- Déficit tecnologico;

- Limitacdo das proéprias condi¢des de manutencao.

- Falta de cultura em “melhores praticas operacionais”;

- Resisténcia a mudancas;

- Falta de lideranga;

Comportamental |- Supervisdo deficiente;

- Trabalhos realizados com o prop6sito de manutencdo do
emprego;

- Medo de errar.

- Politica inadequada de estabelecimento de preco da agua;

- Concentracdo de esforgos no Controle “Fim-de-Tubo”;

- Mudancas repentinas nas politicas industriais;

- Falta de estimulo para atuar na minimizacdo da poluicdo.

- Falta de apoio institucional,

- Falta de presséo da sociedade para a prevencao da poluigéo;

Outras barreiras - Limitacdo de espago nas empresas para a implementacdo de
medidas de minimizacdo de residuos;

- Presenca de varia¢Oes sazonais.

Organizacional

Técnica

Governamental

Fonte: UNEP (2003)
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As barreiras técnicas podem impedir que uma empresa venha a desenvolver, avaliar e
executar programas da P+L. Estas barreiras incluem conhecimento limitado dos gerentes com
relagdo a tomada de decisdo acerca da variavel ambiental, na falta da pericia e na auséncia das
tecnologias que possam ser adotadas na implementacéo do programa.

Atitudes negativas para a mudanca de processos industriais ou de praticas estabelecidas
nas etapas de implantacdo da P+L tendem a obstruir maneiras novas de impedir a poluicéo.
Empresas geradoras de poluentes podem se mostrar relutantes na ado¢do do programa, com
receio de comprometer objetivos e préaticas de negdcio.

Grandes empresas também sdo influenciadas por estas barreiras que por muitas vezes
tem um carater cultural. Resisténcia a mudanca e pouco envolvimento da alta geréncia
parecem ser 0s grandes entraves & adogdo da Producdo mais Limpa nas empresas de qualquer
porte.

Outro ponto importante diz respeito a inviabilidade de capital para modernizacdo da
planta da empresa, transformando-se num freqliente obstaculo para implementacdo da P+L,
mesmo que esta implantacdo acarrete beneficios econémicos a longo prazo. Algumas médias
e pequenas empresas ndo possuem sistemas de contabilidade de custos que auxiliem as
mesmas a identificar os custos de controle ambiental e os beneficios da eliminacéo e reducao
na geracdo de residuos na fonte.

Apesar das varias dificuldades encontradas, a adocdo da P+L se faz presente e cada vez
mais necessaria em organizagOes, pois ao contrario de apenas minimizar o impacto ambiental
dos residuos pelo seu tratamento e/ou disposicdo adequada, ela procura evitar a poluicao antes
gue esta seja gerada. Desta forma, além de um efeito de protecdo ambiental de curto prazo, a
P+L incrementa a eficiéncia no uso de recursos naturais, gerando melhorias sustentaveis de

longo prazo.

3.2.3 Investimentos em P+L

Como ja visto anteriormente, a utilizacdo da P+L pode trazer beneficios a empresa. A
implementacdo do programa esta relacionada a eficiéncia no processo produtivo, onde as
técnicas de P+L sdo medidas em termos de recursos financeiros economizados em relagdo ao
investimento realizado (CNTL, 2002c).

Na avaliacdo econémica do programa, procura-se determinar a viabilidade financeira e a

eficiéncia do custo das atividades da P+L. Cada empresa deve considerar seus proprios
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critérios para implementacéo das atividades do programa, utilizando-se de medidas padrao de
lucratividade, tais como Periodo de Retorno, Valor Liquido Presente (VLP) e Taxa Interna de
Retorno (TIR) (CNTL, 2002a).

Ao se realizar a viabilidade financeira da P+L, devem ser consideradas todas as
despesas e economias identificadas durante a analise do programa. Em alguns casos, medidas
simples e baratas, de combate ao desperdicio, aplicadas ao processo produtivo sdo suficientes
para trazer varios beneficios financeiros e ambientais. Do mesmo jeito, em outros casos sdo
necessarias mudangas mais complexas, que acarretem em maiores custos operacionais, que
irdo trazer beneficios ambientais e financeiros a longo prazo.

Para CNTL a (2002a) é dificil atribuir determinado fator-custo ou economias a reducéo
alcancada com a P+L. Por isso é importante considerar na analise financeira a regulamentacéo
ambiental imposta & empresa. Multas e penalidades resultantes da ndo-conformidade com leis
e regulamentos podem resultar em grave reducgéo na lucratividade da companhia.

No Brasil ja existem varios casos de empresas que solucionaram os seus problemas
ambientais utilizando as estratégias de P+L, tendo inclusive recuperado os seus investimentos
a curto prazo. Da mesma forma, algumas organizagfes tiveram que fazer grandes
investimentos que ndo trouxeram beneficios econdmicos imediatos.

Pode-se assim concluir que a valoracdo do programa depende exclusivamente da analise
econbmica das opc¢des de P+L apontadas por cada empresa. Experiéncias comprovam que ndo
é possivel determinar um valor exato para se investir em P+L. A analise econdmica ira
caracterizar os impactos financeiros resultantes dos problemas ambientais. Determinar o
investimento necessario para se adotar o programa dependerd de como cada empresa irad
integrar a questdo ambiental em seus processos e quais 0s resultados que cada organizacdo
que alcangar.

No proximo tdpico serdo identificadas as etapas de implementacdo da Producdo Mais

Limpa.
3.3 As Fases de Implementacao da Produc¢édo Mais Limpa

A P+L pode ser adotada em qualquer setor de atividade e constitui-se de uma anélise
técnica, econdmica e ambiental detalhada do processo produtivo, objetivando a identificagdo
de oportunidades que possibilitem melhorar a eficiéncia do mesmo, sem acréscimo de custos

para a empresa.
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A implementacdo do programa pode envolver um ciclo de estratégias de design em
todas as fases do processo, passando a envolver todo o ciclo de vida. A Producdo Mais Limpa
(P+L) aplicada em muitas empresas brasileiras, utiliza como referencial o Projeto Ecoprofit,
da UNIDO/UNEP, conforme esquema demonstrado na figura 3.2.

No manual do Centro Nacional de Tecnologias Limpas - CNTL (2003) indica que antes
de se iniciar a implantacdo da P+L, é necessario “a pré-sensibilizacdo do publico alvo
(empresarios e gerentes) através de uma visita técnica, fazendo a exposicdo de casos bem

sucedidos, ressaltando seus beneficios econdbmicos e ambientais.”

[Planejamento e Organiza(;éo}

:

[ Pré-avaliacdo }
[ Avaliacéo ]

¥

[ Estudo de Viabilidade ]

¥

[ Implementacéo ]

Figura 3.2 — Cinco etapas da Produg¢do mais Limpa.
Fonte: Mello e Nascimento (2003).

Segundo a CNTL (2003) a visita técnica visa a obter a participacdo e comprometimento
da alta geréncia no processo de implementacdo da P+L. A geréncia da organizacao apoiara a
P+L quando estiver convencida de seus beneficios. Por isso se faz necessario a exposi¢do de
casos bem sucedidos, ressaltando as vantagens econdmica, sociais e ambientais da
implantacdo do mesmo.

Nesta fase, deve ser enfatizada a necessidade de comprometimento gerencial da
empresa, sem o qual ndo é possivel desenvolver o programa. Na figura 3.3 sdo representados

0s passos que devem ser seguidos para implantacdo da P+L, segundo a CNTL (2003).
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As acdes sdo realizadas em cinco etapas especificas:
Planejamento e organizacao;
Diagndstico;
Avaliacgéo;
Estudo de Viabilidade;

Implementacdo, monitoramento e controle.

o b~ w0 DN

( VISITA TECNICA

N——

COMPROMETIMENTO 1 ESTUDO DE ABRANGENCIA
GERENCIAL DO PROGRAMA
= 4‘ ETAPA 1 '7
IDENTIFICACAO DE ~
BARREIRAS —| FORMACAO DO ECOTIME

!

FLUXOGRAMA DO PROCESSO l—

, |( ETAPA 2 | _
DIAGNOSTICO AMBIENTAL E ) SELECAO DO FOCO DA
DE PROCESSO AVALIAGAO
BALANCO MATERIAL E 1 IDENTIFICACAO DAS OPCOES
INDICADORES ( DE PRODUCAO MAIS LIMPA
= | ETAPA3
IDENTIFICACAO DAS CAUSAS
DA GERAGAO DE RESIDUOS
AVALIAGAO TECNICA, 1 SELEGAO DE
ECONOMICA E AMBIENTAL OPORTUNIDADES VIAVEIS
ETAPA 4
PLANO DE IMPLANTAGAO E 1
MONITORAMENTO PLANO DE OPORTUNIDADE
ETAPAS

Figura 3.3 — Passos para implementacdo de um programa de Producdo mais Limpa.
Fonte: CNTL (2003)

Alguns autores adotam 6 ou 7 etapas para implementacdo da P+L, outros indicam que
dentro dessas etapas, 0 processo deve ter 18, 19 ou até 20 passos. Para fins desse trabalho
sera utilizado o trabalho desenvolvido pelo Centro Nacional de Tecnologias Limpas
SENAI/UNIDO/UNEP (CNTL, 2003) por tentar criar um sistema de informacdo sobre P+L
nacional, a partir de experiéncias brasileiras em producdo mais limpa em diversos setores

produtivos.
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Estas etapas da implementacao da P+L serdo descritas a seguir.

3.3.1 Etapa 1 - Planejamento e Organizacao

Esta primeira fase é caracterizada pelo planejamento e organizacdo do programa P+L. O
principal objetivo aqui é convencer a geréncia e os funcionarios da empresa da necessidade de
producédo mais limpa. O Planejamento e Organizacdo contemplam as etapas listadas a seguir.

3.3.1.1 Comprometimento Gerencial

A obtencdo do comprometimento gerencial procura sensibilizar a geréncia para garantir
0 sucesso da implementacdo do programa. Esta atividade realizada antes da implementacdo do
programa € de grande importancia pois, como a adocdo de qualquer programa de gestdo
ambiental, sem o comprometimento da geréncia ndo haverd verdadeira acdo e,
consequentemente, resultados significativos.

N&o € necessario apenas conseguir que a geréncia esteja comprometida e aprove o
programa, mas também assegurar que se mantenha durante todo o processo. Isto pode ser
alcancado informando-a regularmente sobre os progressos da implementacdo e os beneficios

que 0 mesmo tem trazido a empresa.

3.3.1.2 Formagéo do Ecotime

O objetivo desta etapa é o de organizar um grupo de trabalho formado por profissionais
da empresa, o Ecotime, que conduzira a avaliagdo de producdo mais limpa. O Ecotime deve
ser formado por representantes de todos os setores envolvidos e o lider do grupo deve ter
autoridade suficiente para executar o programa.

A composicdo adequada do Ecotime dependerd do porte e da estrutura organizacional
da empresa. A equipe deve ser multifuncional e a participagdo de um agente externo a
empresa pode auxiliar na introducéo de novas idéias, fora da estrutura tradicional da mesma.

As funcbes do Ecotime com relacdo ao P+L sdo (CNTL, 2002a):

realizar o diagndstico;
- implantar o programa;
- identificar e implantar as oportunidades de melhoria;
- monitorar 0 programa;
- realizar a continuidade do programa.
Esse grupo é treinado nas técnicas de P+L, fazendo o levantamento do processo
produtivo, identificando as oportunidades de melhoria e sua viabilidade econdmica, bem
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como definindo as prioridades para a implantacdo. O Ecotime é multiplicador dos ideais do
P+L.

3.3.1.3 Estudo da abrangéncia do programa

Neste ponto deve-se determinar a amplitude do P+L na empresa através do
estabelecimento de metas amplas que funcionardo como orientacdo para a avaliacdo do
mesmo. Essas metas devem ser suficientemente ambiciosas para motivar esforgos
significativos para a producdo mais limpa, poréem suficientemente realistas para servir como
medida adequada de sucesso (CNTL, 2002a).

Em geral, as metas devem ser:

- aceitaveis para aqueles que trabalhardo para atingi-las;
- flexiveis e adaptaveis as necessidades variaveis;
- mensuraveis no decurso do tempo do programa;
- motivadoras;
- adequadas a declaracéo da politica da geréncia;
- compreensiveis no nivel pratico dos esforgos.
A abrangéncia do programa ira determinar qual ou quais setores devem ser avaliados, o

cronograma de execucdo das atividades e 0s responsaveis pela sua execucao.

3.3.1.4 Identificacdo de barreiras

Na proxima etapa deve-se identificar as barreiras que serdo encontradas durante a
adocdo da P+L, buscando solucbes adequadas para supera-las. Para isso se faz necessario
identificar as possiveis barreiras relacionadas a (CNTL, 2002b):

- conceitos e atitudes;

- organizacao da empresa;
- tecnologia;

- informacéo e educacao;
- economia/finangas.

Esta etapa ndo é um processo de busca por culpados e todos os envolvidos devem
sentir-se livres para dar sugestbes e idéias para o desenvolvimento do programa. A
identificacdo e superacdo das barreiras que possam impedir ou retardar a execucdo dele
podem causar conflitos dentro da empresa e arriscar a implantagdo do P+L. Por este motivo, o

Ecotime deve ter consciéncia destas barreiras e encontrar solu¢@es para supera-las.
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Assim, demonstrar a adogdo do programa como um desafio para o desenvolvimento
positivo da organizacdo e a apresentacdo de casos bem sucedidos de outras empresas do

mesmo setor pode ser uma ferramenta Util para a solucdo de barreiras.

3.3.2 Etapa 2 — Diagnostico

A Diagnostico é caracterizado por selecionar o foco para a fase de avaliacdo, o
diagnostico do posicionamento atual da organizacdo em relacdo ao meio ambiente. Os
resultados esperados com a pré-avaliacdo sdo (CNTL, 2002b):

- desenvolvimento de um fluxograma do processo;

- estabelecimento de um foco para a fase de avaliagéo;

- elaboracgéo de preparativos para a composicao do “antes e depois”;

- implementacédo das opcBes dbvias de producdo mais limpa a custo zero/baixo custo.

A etapa 2 contempla o estudo do fluxograma do processo produtivo, realizagdo do
diagndstico ambiental e de processo e a selecao do foco de avaliagdo, descritos a seguir.

3.3.2.1 Desenvolver o fluxograma do processo

O objetivo desta fase € desenvolver um fluxograma do processo, descrever toda
instalacdo e mostrar todos 0s passos pelos quais passam as matérias-primas utilizadas na
producdo de um bem ou servico. Aqui é realizada a definicdo do fluxo de matéria-prima, agua
e energia no processo produtivo.

Para isso, o Ecotime deve coletar e revisar toda documentagéo e informagéo existente
relativa aos processos da empresa, tracando assim o fluxo de material e energia. A analise
detalhada do fluxograma permite a identificacdo e a quantificacdo das perdas ou emissoes
anteriormente desconhecidas.

O fluxograma é um elemento indispensavel para o desenvolvimento do programa e
permite a obtencdo de dados necessarios para a formacdo de uma estratégia de minimizacao
da geracao de residuos, efluentes e emissdes.

A preparacdo de um fluxograma de processo € um passo importante na analise global da
situacdo ambiental da organizagdo. A anélise desse fluxo de material é uma abordagem
sistematica e deve apresentar uma visdo geral sobre 0os materiais usados na organizagdo, além
de identificar o ponto de origem, 0s volumes e também as causas dos residuos, efluentes e
emissdes. Também é necessario criar uma base para avaliacdo e previsdo para futuros
desenvolvimentos e definir estratégias para melhorar toda a situacéo.

Para CNTL (2002b) uma analise do fluxo do material completa é realizada em 7 etapas:
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definir o objetivo da andlise e 0s parametros a serem monitorados;
definir a abrangéncia do fluxo;

definir o limite do periodo do fluxo;

listar e nomear a seqliéncia dos processos;

desenhar a folha de fluxo: fluxo dos materiais — abordagem qualitativa;

estabelecer o fluxo dos materiais: abordagem quantitativa;

N o a s~ w Db Pe

interpretar dos resultados e concluséo.
Ap0s a elaboracdo do fluxograma do processo produtivo sdo determinadas as estratégias
para a identificacdo e quantificagdo dos fluxos de massa e energia nas diversas etapas deste

Processo.

3.3.2.2 Diagnostico ambiental e de processo

Apbs o levantamento do fluxograma do processo, sera determinado, com base no senso
comum, se as quantidades de entradas resultam em uma quantidade razoavel de saidas. O
Ecotime deve executar o levantamento dos dados quantitativos de producdo e ambientais
existentes, através da (CNTL, 2003):

- quantificacdo de entradas;

- guantificacdo de saidas;

- dados da situacdo ambiental da empresa;

- dados referentes a estocagem, armazenamento e acondicionamento.

Este diagnostico parte do principio de que ao se conhecer quantas entradas sdo
convertidas em produtos, quantas em residuos e quantas auxiliares sdo necessarias durante a
producdo, pode-se determinar se 0 processo € ou ndo eficiente.

O manual do CNTL (2002a) explicita que neste estagio, o Ecotime deve considerar se 0
sistema de monitoramento e andlise existente ¢ adequado. Os dados sobre as quantidades e a
composicao de entradas e saidas devem ser registrados periodicamente, de modo que possa

ser feita uma comparacdo do antes e do depois da adocdo da P+L.

3.3.2.3 Selecionar o foco da avaliagédo

A partir dos passos anteriores, determina-se qual sera o enfoque da producdo mais
limpa. Com as informacdes disponiveis, de acordo com o diagndstico ambiental e da planilha
dos principais aspectos ambientais, é selecionado entre todas as atividades e operacfes da
empresa o foco de trabalho.
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Esta etapa pode ser considerada como um aperfeicoamento dos objetivos de producdo
mais limpa que foram definidos durante a fase de planejamento e organizacdo. Encontra-se
um conjunto de critérios mais abrangentes que podem ser considerados na determinacdo de
prioridades para os focos da avaliagdo (CNTL, 2002b):

- Nivel de periculosidade para 0 meio ambiente;

- Custo das matérias-primas;

- Submissdo aos regulamentos e taxacdes presentes e futuras;

- Custo do gerenciamento de residuos e emissdes (tratamento e disposi¢édo);

- Potencial de responsabilidade ambiental;

- Quantidade de residuos;

- Consumo de energia;

- Propriedades perigosas dos residuos (toxicidade, inflamabilidade, corrosividade e
reatividade);

- Perigos para a seguranca dos empregados e areas vizinhas;

- Potencial para a Producdo Mais Limpa;

- Potencial para a remocdo das condi¢fes que retardam o progresso da produgdo ou de
correntes de residuos;

- Orcamento disponivel para a avaliacao;

- Potencial de subsidios ou garantias para investimento em tecnologias mais limpas;

- Expectativas com relagdo a competitividade futura.

3.3.3 Etapa 3 — Avaliagdo

O principal objetivo desta etapa & desenvolver um conjunto amplo de opcbes de
producdo mais limpa e identificar as op¢des que possam ser implementadas imediatamente e
as que necessitam de analises adicionais mais detalhadas. Aqui é elaborado o balango material
e sdo estabelecidos indicadores e as causas da geracdo de residuos, para a identificacdo das
opcoes de P+L.

Os resultados esperados nesta etapa sdo (CNTL, 2002a):

- geracdo e checagem do balanco material,

- entendimento das fontes e causas da geracao de residuos e emissoes;

- geracao de um conjunto abrangente de opcdes de producdo mais limpa, listadas em ordem
de prioridade.

Cada fase desta etapa € detalhada a seguir.
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3.3.3.1 Balanco de material e indicadores

Para se conhecer e entender as quantidades de entradas e saidas no processo produtivo,
se faz necessaria a elaboracdo do balanco de material que permita a identificacdo e a
quantificacdo das perdas ou emissBes anteriormente desconhecidas. A base de célculo para
este balango € o fluxograma de processo realizado na segunda etapa.

Aqui deve ser considerado o uso de matérias-primas, auxiliares e energia que entram no
processo e que séo liberadas pelo mesmo processo, trazendo a compreensdo sobre a fonte e a
causa dos residuos e emissdes.

Segundo CNTL 2002a, este balanco material é baseado na Lei de Conservacdo da
Massa de Antoine Laurent de Lavoisier (1743 — 1794) que afirma que “na natureza nada se
perde, nada se cria, tudo se transforma”:

Saidas = Entradas + Acumulacéo

As saidas incluem produtos e servicos, subprodutos, residuos, efluentes e emissdes. As
entradas representam a matéria-prima, materiais auxiliares, agua e energia utilizadas na
producdo de bens e servicos. A acumulacao representa 0 material e energia que podem se
acumular em um processo por um determinado tempo.

Vérios fatores podem ser utilizados para o balanco material. O CNTL (2002a, 2002b)
indica as seguintes fontes de informacao para a geracdo de um balanco material:

- registro de compra;

- relagOes de materiais;

- registros da composi¢édo dos lotes;

- informacGes dos fornecedores sobre os produtos;

- especificacdes do produto;

- diérios de operagéo;

- procedimentos padréo de operagdo e manuais de operacéo;

- amostras, analises e medicbes de matérias-primas, materiais de entrada, produtos,
residuos, efluentes e emissdes;

- contas de energia;

- relatorios de emissoes;

- procedimentos de limpeza e verificagdo de dados quanto a exatiddo e pertinéncia do
equipamento;

- formulérios de residuos e emissdes;

- literatura, consultores;
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- entrevistas com empregados do chdo-de-fabrica para checar se as operacdes sdo realmente
realizadas de acordo com as prescrigdes.

Vale salientar que o balanco de material € mais significativo e exato quando realizado
para unidades, operacOes ou processos de producdo individuais. Enquanto se estiver
investigando as entradas, o Ecotime deve sempre ter em mente o que se fazer para melhorar a
eficacia das operacGes na unidade, considerando sempre a matéria-prima, insumos, materiais
auxiliares, agua e energia. As saidas sao geralmente separadas em produtos e subprodutos,
residuos, efluentes e emissdes e energia (radiacdo, vapores, produtos quentes, residuos
quentes, agua refrigerante).

O balangco material permitird se compreender onde, porque e quantos residuos e
emissdes sdo gerados e quanto de energia é perdido. Os itens avaliados possibilitam a
comparacdo entre 0os dados existentes antes e depois da implementagdo do programa. A
identificacdo de indicadores auxilia na avaliagdo da eficiéncia da metodologia e no

acompanhamento do desenvolvimento das medidas de P+L implantadas.

3.3.3.2 Identificacdo das causas da geracao de residuos

Apbs a elaboracdo do balanco material, podem-se avaliar as fontes e causas dos residuos

e emissOes e das perdas de energia na empresa. Isto é, pode ser determinado em que as

matérias-primas, insumos, materiais auxiliares, &gua e energia se transformam em produtos,

subprodutos, residuos, efluentes ou emissdes.
O manual da CNTL (2003) indica que os principais fatores na origem dos residuos e
emissdes sdo:

- operacionais: consumo de agua e energia conferidas; acionamento desnhecessario ou
sobrecargas de equipamentos; falta de manutencdo preventiva; etapas desnecessarias no
processo; falta de informagdes de ordem técnica e tecnoldgica;

- matérias-primas: uso de materias-primas de menor custo, abaixo do padréo de qualidade;
falta de especificacdo de qualidade; deficiéncia no suprimento; sistema inadequado de
geréncia de compras; armazenagem inadequada;

- produtos: proporcdo inadequada entre residuos e produtos; design impraticavel do
produto; embalagens inadequadas; produto composto por matérias-primas perigosas;
produto de dificil desmontagem e reciclagem;

- capital: escassez de capital para investimento em mudangas tecnoldgicas e de processo;
foco exagerado no lucro, sem preocupacdes na geracdo de residuos e emiss@es; baixo
capital de giro;
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causas relacionadas aos residuos: inexisténcia de separacao de residuos; desconsideracao

pelo potencial de reuso de determinados residuos; ndao ha recuperacdo de energia nos

produtos, residuos e emissdes; manuseio inadequado;

- recursos humanos: recursos humanos nao qualificados; falta de seguranca no trabalho;
exigéncia de qualidade — treinamento inexistente e inadequado; trabalho sob presséo;
dependéncia crescente de trabalho eventual e terceirizado;

- fornecedores/parceiros comerciais: compra de matérias-primas de fornecedores sem
padronizacdo; falta de intercAmbio com os parceiros comerciais; busca somente do lucro
na negociacao, sem preocupacdo com o produto final,

- know-how/processo: ma utilizacdo dos parametros de processo; uso de tecnologias de
processo ultrapassadas.

A identificacdo das causas da geracao de residuos serve como foco para a identificagcdo
das opgdes de P+L.

3.3.3.3 Identificacao das opcdes de P+L

O objetivo desta fase é gerar um conjunto abrangente de opc¢Bes de producdo mais
limpa, com base nas causas de geracdo de residuos realizada na etapa anterior.

Fazendo uso do fluxograma do processo e do balanco material, pode-se escolher a
unidade de operagdo, material, correntes de residuos e emissdes que necessitam com mais
urgéncia da adocdo das praticas de P+L (CNTL, 2002a). A figura 3.4 representa o fluxograma
da geracdo de opcéo de P+L.

O nivel 1 trata da geracdo de residuos na fonte. A P+L é caracterizada por agdes que
privilegiem este nivel.

Deve ser dada prioridade as medidas que busquem eliminar ou minimizar residuos,
efluentes e emissdes no processo produtivo onde sdo gerados. As medidas adotadas podem
incluir modificacGes tanto no processo de producdo, quanto no proprio produto ou servigo. A
abordagem da Producdo Mais Limpa pode se dar das seguintes formas (CNTL, 2003):

1. Reducdo na fonte: a reducdo na fonte contempla modificagcbes no produto e no processo.
As modificagdes no produto geralmente s6 sdo adotadas apds terem sido esgotadas outras
opcdes mais simples. As modificacbes no processo sdo medidas de minimizacdo mais
encontradas nas praticas de P+L e podem ser traduzidas em boas préaticas operacionais,

substituicdo de matérias-primas e materiais auxiliares e na modificacdo da tecnologia.
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2.

Reciclagem interna: ocorre no nivel 2 das opcbes de P+L e indica todos os processos de
recuperacdo de matérias-primas, materiais auxiliares e insumos que sdo feitos na
organizacao.

Reciclagem externa e ciclos biogénicos: esta abordagem s6 devera ser adotada quando as

técnicas de reducéo na fonte e de reciclagem interna estiverem tecnicamente descartadas.

PRODUCAO MAIS LIMPA

Minimizagédo de residuos e Reuso de residuos, efluentes e
emissdes emissdes
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
I
| |
Reducdo na Reciclagem Reciclagem Ciclos
fonte interna externa biogénicos
Modificagdo Modificacdo Estruturas Materiais
no produto Nno processo
Boas Préticas Substituicdo de Modificagdes
de Producdo matérias-primas Tecnologicas
mais Limpa

Figura 3.4 — Fluxograma da geracéo de opgdes de producdo Mais Limpa.
Fonte: CNTL (2003)

Se nem todas as opgdes puderem ser implementadas, sera necessario organizar uma lista
de priorizacdo. As opcBes de baixo ou nenhum custo e que se mostram eficientes devem ser
implementadas imediatamente. A priorizacdo de opgdes é uma questdo de senso comum e
deve contemplar as questdes técnicas, econdmicas e ambientais.

Apobs ter sido gerado um numero satisfatorio de opcdes, elas devem ser organizadas de

modo que as que parecerem mais promissoras, serdo submetidas a um estudo de viabilidade.
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3.3.4 Etapa 4 — Estudo de Viabilidade

A etapa 4 tem como foco a avaliacdo das oportunidades identificadas na etapa 3 e
selecionar aquelas que tém mais possibilidade de serem implantadas. Todas as opcOes devem
ser avaliadas em sua viabilidade técnica, econémica e ambiental.

Entretanto, antes que as opc¢des sejam sujeitas a qualquer uma das trés avaliacao, deve-
se classifica-las em (CNTL, 2002b):

- opcbes proceduais versus opcdes técnicas: algumas opcbes requerem mudancas de
procedimentos e de empregados e outras requerem uma mudanca na técnica;

- opcodes relativamente simples versus opcdes complexas: as opgdes simples podem ser boas
praticas de operacdo ou mudancas técnicas leves, que podem ser implementadas com
pequeno ou nenhum investimento, enquanto as opg¢des complexas podem requerer
substituicdes de uma unidade de operacdo, exigindo uma avaliacdo técnica e econémica
extensiva;

- opcdes pouco onerosas ou caras: as opgdes podem ser selecionadas pelo julgamento de
seus custos de implementagao.

Essa avaliacdo preliminar determina que opcdes necessitam de qual nivel de avaliacédo

técnica, econdmica e ambiental.

3.3.4.1 Avaliacgdo técnica, econébmica e ambiental

Esta primeira atividade da etapa 4 visa o estudo da viabilidade técnica, econémica e
ambiental das oportunidades identificadas na etapa 3.

A avaliacdo técnica objetiva avaliar o impacto da medida que serd tomada e determinar
a viabilidade técnica das opcGes de producdo mais limpa selecionadas. Nesta avaliacdo é
muito importante se conhecer a experiéncia de outras organizacdes com as opg¢des que esta
sendo tomada e se considerar todos os funcionarios e departamentos atingidos pela
implementacao destas opgoes.

Outro ponto importante é a analise da necessidade de mudancas de pessoal e operacdes
adicionais, alem do treinamento adicional dos técnicos e de outras pessoas envolvidas.

A avaliacdo econémica tem o intuito de determinar a viabilidade financeira de uma
opcdo de P+L. Para isto, deve-se considerar 0s investimentos necessarios a partir da
comparagdo dos custos operacionais e receitas do processo existente e 0s custos operacionais
e receitas projetadas das agdes a serem implementadas.
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Assim, tem-se um conhecimento da economia que a organizacdo tera com a
reducdo/eliminacao dos problemas ambientais. A viabilidade econdémica pode ser considerada
0 parametro-chave que determina se uma opcéao sera ou ndo implantada.

O principal objetivo da avaliacdo ambiental é determinar os impactos positivos e
negativos das opc¢des de P+L, visando a melhoria do desempenho ambiental da organizacéo.
Nesta avaliacdo é importante considerar a quantidade e a qualidade de residuos, efluentes e
emissdes que serd reduzida. Pode-se distinguir trés niveis para a avaliacdo ambiental (CNTL,
2002b):

- avaliacdo simples baseada na reducdo da toxidade e quantidade de residuos e emissdes e
perdas de energia;
- avaliacdo profunda do efeito da composicdo de novas entradas e saidas.

- avaliagéo do ciclo de vida, que somente deve ser realizada em casos especiais.

3.3.4.2 Selecdo de oportunidades viaveis

Os resultados encontrados durante a atividade de avaliagdo técnica, ambiental e
econdmica possibilitardo a selecdo das medidas viaveis de acordo com 0s critérios
estabelecidos pelo Ecotime. Neste ponto, deve-se documentar os resultados obtidos e oferecer
uma lista de opcdes de P+L que devem ser consideradas para a implementacéo.

A lista documentada das opgdes viaveis e ndo-vidveis sera usada durante a fase de
implementacdo para obtencdo de aprovacdo e financiamento. As opgles que parecerem

viaveis devem ser priorizadas através do “senso comum” da equipe.

3.3.5 Etapa 5 — Implementacéao

Nesta etapa o Ecotime deve desenvolver um plano de implementacdo para opcdes de
P+L, através de um planejamento que descreva a duragdo do projeto e 0s recursos humanos

financeiros necessarios.

3.3.5.1 Plano de implantagdo e monitoramento

Apos a selecdo das opgdes de P+L viaveis seré tracada a estratégia para implementacao
das mesmas. A implementacdo das opcdes selecionadas ndo é essencialmente diferente da
implantacdo de qualquer outro projeto de investimento. Nesta fase é importante considerar as
especificacBes técnicas detalhadas e o plano adequado para reduzir o tempo de instalacdo das

mudancas necessarias.
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O ponto mais importante desta fase é a necessidade de treinamento da equipe e dos
empregados. As pessoas indicadas para a implantacdo das opc¢des de P+L deverdo estar
adequadamente preparadas e conhecer a fundo todo o processo de mudanga operacional e

organizacional.

3.3.5.2 Plano de continuidade

ApoOs a aplicacdo das etapas descritas anteriormente, o programa P+L pode ser
considerado implementado na organizacdo. Entretanto, o desempenho das opgdes de P+L
implementadas precisa ser monitorado e os resultados obtidos devem ser comparados com 0s
resultados esperados.

Este monitoramento pode ser realizado através de medicdo de (CNTL 2002a):

- mudangas em residuos e emissoes;
- mudancgas em consumo de recursos;

- mudancas na lucratividade.

3.3.5.3 Sustentar atividades de P+L

A avaliacdo do antes e depois é essencial para se sustentar as atividades de producao
mais limpa, através da busca continua de melhorar o desempenho ambiental. Neste ponto é
importante ndo somente avaliar os resultados obtidos, mas criar condi¢cbes para que 0
programa P+L tenha sua continuidade assegurada.

3.4 Concluséo do Capitulo

O uso da metodologia de Checkland (1972) pode proporcionar uma ampla compreensao
do problema identificado.

Martins (1996) afirma que a metodologia de Checkland consiste basicamente na
percep¢do de uma situacdo dita problemética e desestruturada, onde sdo levantadas as
percepcdes a respeito da situacdo para que se tenha uma definigdo clara da realidade que se
deseja transformar, através da identificacdo de sistemas para analise da situacao existente e a
construcdo de um modelo conceitual.

Para Barros Filho (2001) é evidente a preocupacgdo de Checkland em tratar a abordagem
sistémica como um caminho para a analise e solucdo de problemas reais, inclusive problemas
pouco estruturados.

A metodologia de Checkland pressupbe o trabalho em equipe, desde o primeiro

momento, sem quaisquer regras ou restricdes, mostrando as pessoas envolvidas, as suas
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propostas iniciais, 0s seus desejos e medos e também o meio ambiente no qual o problema
esta inserido.

Observando-a tem-se que em todos 0s estagios, as percepgdes, julgamentos sobre a
realidade, acdes e fatos precisam ser colocados a mesa de discussdo e analisados. Isto s sera
possivel a medida que exista um processo de participacdo de todos os individuos que tém
influéncia sobre a situacdo em estudo.

No presente trabalho, a metodologia sera adotada com a intencdo de auxiliar a
organizacdo do problema ndo estruturado das empresas prestadoras de servico, que € 0
guestionamento sobre como adotar o programa de Produgdo Mais Limpa diante das
caracteristicas diferenciadoras do setor.

A metodologia sistémica proposta por Checkland se enquadra para consecucdo dos
objetivos desta pesquisa, por tratar de forma explicita os aspectos subjetivos de um problema,
possibilitando a sua identificacdo e implementacdo, através da comparacdo da situacdo atual
da empresa sem praticas ambientais com o modelo conceitual da empresa com o programa
implantado, cujas diferencas com a realidade sdo a fonte de discussdo que levam as
transformag0es desejadas na realidade.

Com relagdo ao programa de Producdo Mais Limpa, observa-se que é possivel
identificar as tecnologias limpas mais adequadas para o processo produtivo, quando se faz
uma analise de suas etapas. Entretanto, como Nascimento (2003) afirma, o cronograma
sugerido pela UNEP para implementacdo do programa de produgdo mais limpa € direcionado
para plantas industriais, e tem sido testado e aplicado h4 mais de uma década em Vvarios
paises.

As poucas pesquisas desenvolvidas sobre P+L na prestacdo de servi¢co, como 0s
trabalhos de Aradjo (2002), Bass (1995), Boyle (1999) e Maxwell & Van der Vorst (2003)
focalizam o back room destas empresas, que realiza as operagdes de baixo contato com o
cliente e possui atividades semelhantes a uma linha de producdo em uma fabrica.

Araudjo (2002) apesar de ter desenvolvido seu trabalho em uma empresa considerada
prestadora de servi¢o no setor de construcdo civil, concentra a implementacdo do programa
nas atividades desenvolvidas pelo back room da mesma.

Bass (1995), Boyle (1999) e Maxwell & Van der Vorst (2003) desenvolveram pesquisas
onde o foco é a P+L na inddstria manufatureira e, quando procuraram desenvolver algo com
relacdo a prestacdo de servico (MAXWELL & VAN DER VORST, 2003), focalizam o back
room, assim como Araujo (2002).
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Bartolomeo et al. (2003) e Kisch (2000) indicam que é possivel a ado¢do de programas
ambientais direcionados para as industrias em empresas prestadoras de servicos, desde que
sejam consideradas suas particularidades e sejam identificados os atores que agem direta ou
indiretamente no processo.

Como a intencdo aqui € entender como se daria a adog¢do do programa de P+L diante
das caracteristicas da prestacao de servico e ndo a implementacao propriamente dita, utilizou-
se a metodologia de Checkland (1972) na fase de visita técnica que écaracterizada pela a pré-
sensibilizagdo do publico alvo (CNTL, 2003), onde os atores envolvidos no processo poderdo
entender o que é a Producdo Mais Limpa.

O capitulo a seguir sera dedicado ao modelo desenvolvido neste trabalho.
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4 MODELO DE IMPLEMENTACAO DO PROGRAMA PRODUCAO
MAIS LIMPA EM EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICO

Neste capitulo apresenta-se 0 modelo proposto para a implementacéo da Producdo Mais
Limpa em empresas de servi¢o. Este modelo é adaptado do trabalho apresentado por Peter
Checkland (1972) para solucdo de problemas e é composto por cinco etapas, a saber:
Investigacdo da situacdo atual, Definicdo do propdsito da implantacdo da P+L, Definicdo do

modelo conceitual, Comparacéo entre os modelos e Tomada de deciséo.

4.1 Producado Mais Limpa na Prestacéo de Servigos

Diante do crescimento do numero de empresas prestadoras de servi¢co, 0 uso de
ferramentas que minimizem os impactos ambientais proporcionados por este segmento se faz
cada dia mais necessario. Varias pesquisas ja foram desenvolvidas para empresas industriais,
como os trabalhos de Zwetsloot & Geyer (1996), Boyle (1999), Nissen (1995) e Bass (1995).

Zwetsloot & Geyer (1996) apresentam elementos que podem auxiliar empresas na
implementacdo de programas de P+L com sucesso, sem focar um setor em especial. Boyle
(1999) mostrar experiéncias de P+L em empresas na Nova Zelandia, identificando os métodos
que necessarios para se adotar a P+L em pequenas e médias industrias.

Nissen (1995) desenvolveu em seu trabalho, uma metodologia para o desenvolvimento
de produtos que ndo agridam o meio ambiente (eco-products) na industria manufatureira e
Bass (1995) demonstra como colocar em pratica o programa de P+L, através de experiéncias
de empresas industriais nos ultimos anos.

No entanto, conforme abordado nos capitulos anteriores, pouco foi desenvolvido para a
aplicacdo no setor de prestacdo de servicos.

A implementacéo de ferramentas de gestdo em empresas prestadoras de servico deve ser
dada de forma diferenciada devido as caracteristicas inerentes ao setor. Conhecendo as
principais caracteristicas dos servi¢os, pode-se compreender o setor e determinar as
singularidades do seu gerenciamento.

Conforme visto no Capitulo 2, alguns impactos ambientais deste grupo de empresas séo
diferentes daqueles provocados pela atividade industrial. Entretanto, isso nao significa que

ndo sejam atividades poluidoras e ndo causem impactos ao meio ambiente.
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Como exemplo de impacto ambiental na prestacdo de servicos tem-se 0s riscos de
acidentes em galerias subterraneas das grandes cidades para servicos de manutencdo de
empresas telefénicas, elétricas, tv a cabo e saneamento, que podem causar incéndios e/ou
explosdes por acumulo de gases perigosos no subterraneo.

A contaminacdo de agua subterranea por formacdo de gases inflamaveis ou explosivos
devido a vazamentos de gas encanado e vazamento de postos de gasolina é outro exemplo de
impacto ambiental causado por empresas prestadoras de servico. Despejo final de residuos
solidos e lixo hospitalar por servicos de satde (dentistas, hospitais, radiologistas) também
servem de exemplo de impactos ambientais para estas empresas.

A demanda ambiental no setor de prestacdo de servi¢os tem sido bem modesta, mas
com o crescimento do setor, 0 mesmo devera conhecer seus impactos ambientais e resolvé-los
como parte dos problemas ambientais da sociedade.

Estas empresas devem se reestruturar para assumir a responsabilidade pela criacdo de
sistemas voltados a preservacao de recursos, criando alternativas para um sistema ambiental
integrado voltado a renovacdo do atual modelo de desenvolvimento.

Devido as singularidades da prestacdo de servigos, a implementacdo dos programas que
visam o desenvolvimento sustentavel neste tipo de empresa deve ter um foco diferenciado das
empresas industriais, ja que a geracdo de residuos em servicos difere da geracdo de residuos
na producdo de bens.

Dentre os fatores relevantes, a prestacdo de servigos se caracteriza por ser intangivel,
ndo estocavel e de consumo simultaneo a sua producdo. A avaliacdo da qualidade do servico é
subjetiva, pois se baseia na percepcdo que o cliente tem no momento em que 0 Servigo esta
sendo prestado. Além disso, o elemento humano é fundamental para a eficiéncia das
operacbes e a méao-de-obra é, freqlentemente, o recurso determinante da eficicia da
organizagao.

Dai vem a dificuldade de padronizacdo de processos em servicos, tdo enfatizada por
Gianese e Corréa (1996) e Las Casas (1999), que afirmam que como o conceito de servico
depende de aspectos situacionais, estes elementos podem ser apreciados de forma diferente
entre setores dentro da mesma empresa, 0 que dificulta a padronizacdo de termos e
procedimentos usados no campo de prestacao de servicos aos clientes.

Muitas vezes, gerentes de servico se deparam com operacdes ndo-rotineiras sobre as
quais somente o controle indireto é possivel. Por este motivo, técnicas para controlar

operacGes em uma fabrica sdo inadequadas para controlar operagdes em servicos. Como
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Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p.52) afirmam: “em matéria de servigos, 0 processo € o
produto”.

Estes mesmos autores ainda afirmam que a diferenca entre a producdo de bens e a
producéo de servicos faz com que empresas deste segundo grupo necessitem de abordagens
gerenciais especiais que devem ir muito além de simples adaptacdes das técnicas encontradas
no setor de manufatura. As caracteristicas diferenciadoras da prestacdo de servicos fazem com
gue seja necessario ter uma visdo holistica do sistema para incluir o cliente como um
participante no processo, isto é, a presenca do cliente no processo anula a perspectiva de
sistema fechado. Uma visdo sistémica dos processos em servicos podera auxiliar na
configuracao do sistema de operacdes e direcionar o gerenciamento da organizacao.

Muitas empresas tém uma visdo segmentada, considerando cada setor que a compem
uma unidade separada das demais atividades da organizacdo, levando a conflitos e
divergéncias operacionais que minimizam a resultante dos esforgos. A visdo sistémica permite
que uma empresa transfira a analise da interacdo das partes para o todo e permite visualizar
(Andrade et al., 2000, p.90):

a) o cliente, o produto e o fluxo de atividades da cadeia produtiva;

b) como o trabalho é realmente feito pelos processos que atravessam as fronteiras funcionais;

c) os relacionamentos internos entre cliente-fornecedor, por meio dos quais sao produzidos
0s “produtos/servicos”.

Desta forma, o enfoque sistémico auxilia o gerenciamento de problemas resultantes das
mudancas e a resolucdo de problemas gerenciais, através de uma visdo macroscopica da
organizacdo. Essa visdo também é base da concepcdo de gestdo ambiental, que permite
visualizar a organizacdo como um macrossistema que converte entradas em saidas que nédo
agridam ao meio ambiente.

Como programa de gestdo ambiental, a Producdo Mais Limpa tem essa visdo sistémica,
incorporando a idéia de reducéo da geracédo de residuos ao processo produtivo em prol do uso
racional dos recursos naturais.

A P+L podera auxiliar as empresas do setor terciario na obtencdo de oportunidades de
crescimento, priorizando a adogdo de praticas ambientais e a alocacdo de capital e recursos
para tais préaticas, enfatizando a continua melhoria de seu desempenho ambiental.

Pesquisas desenvolvidas sobre a aplicacdo do programa de Producdo Mais Limpa tém
tido como foco a industria manufatureira. Alguns autores como Kisch (2000), Bartolomeo et
al (2002) e Maxwell & Van der Vorst (2002) acreditam que o maior empecilho na
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implantacdo de praticas ambientais nas empresas de servico € o desconhecimento dos
impactos ambientais que estas empresas causam e ainda a necessidade da participacdo de
todos envolvidos no processo. Uma organizacdo sO podera adotar o programa P+L quando
estiver convencida dos beneficios do mesmo e das mudancgas positivas que podem afetar o
sistema de producao do servico.

Entdo surge o seguinte questionamento: como seria possivel convencer as empresas de
servico a adotarem um programa de producdo mais limpa diante das dificuldades impostas
pelas caracteristicas inerentes do setor?

A resposta esta na construcdo de cenérios futuros, através da construcdo de modelos
conceituais que dariam uma visdo de como seria a prestacdo do servico se fosse possivel a
uma empresa adotar praticas ambientais.

A concepgdo de Checkland (1972) para solucdo de problemas focaliza as relacGes
humanas, a construcdo social das decisdes e agcdes e sua interacdo com o0 meio ambiente. A
énfase é dada no processo de formulacdo dos problemas e suas diversas interpretacdes. O uso
do método de Checkland (1972) visa, a partir da comparacdo do sistema de producao atual
com o modelo conceitual, definir as acBes necessarias para a ado¢do da P+L na empresa. Esse
modelo conceitual d& a idéia de como seria o sistema da producdo do servigco aliado as

préaticas da producdo mais limpa.

4.2 Implementacdo da Producédo Mais Limpa na prestacao de servicos através
da Metodologia de Checkland

Este trabalho mostra como a metodologia proposta por Checkland (1972) podera
auxiliar as empresas prestadoras de servigo na adocéo do programa de Producdo Mais Limpa.
O uso da metodologia em questdo justifica-se pela necessidade de se obter uma visao
abrangente do processo de implantacdo do programa, de forma a encorajar todos 0s
participantes da prestacdo do servico a adotar o programa P+L.

Para melhor compreensdo da metodologia, serd apresentado o roteiro de trabalho
proposto por Checkland (apud Paladini, 1995).

A diversidade na prestacdo do servico dificulta generalizacGes a respeito de estratégias
organizacionais. Entretanto, os elementos que complem o sistema s80 0S mMesmos,
diferenciados apenas pelos tipos de processos de cada servico.

Desta forma, 0 uso dos componentes de um sistema nesta pesquisa tem como objetivo a

comparacdo da situacdo real com o modelo conceitual. Isto é, 0os componentes do sistema
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(entradas, saidas, processo, etc.) serdo indicados como estdo na situacdo atual e serd
formalizado um modelo conceitual que indique como estes elementos seriam influenciados

pela adogédo do programa P+L.

| ti Tomar alguma Comparar

'tnve~S Igat’lr I < decisgo < madelos e
situacao atua 1 5 situacao 4

A
REALIDADE ATUAL DA EMPRESA

Definir Produzir

sistemas > modelo
relevantes 2 conceitual 3

PROPOSTA A SER FEITA

Figura 4.1 — Roteiro de trabalho segundo Checkland.
Fonte: Paladini (1995)

Depois de realizar a comparacdo entre os modelos reais e conceituais, serd exposto a
posicionamento da organizacdo com relacéo a decisdo de adotar ou ndo o programa.
O modelo proposto neste trabalho serd composto por 5 etapas, que seguirdo a ordenagéo

representada na figura 4.1. Estas etapas serdo detalhadas a seguir.

4.2.1 Descricdo da situacao atual

Para dar inicio a 1% etapa do modelo proposto, é necessario analisar o sistema de
producdo das empresas prestadoras de servigo. Para isto, decidiu-se considerar a visdo de
sistemas de Chiavenato (2000), que considera 0s seguintes elementos que caracterizam um
sistema: entradas, saidas, processo, retroalimentacdo e o ambiente que o delimita.

Nesta etapa, propbe-se o diagndstico dos elementos enumerados acima, a partir da
analise de como cada um deles se encontram atualmente, sem a implementacéo do programa
P+L.

A seqguir, serdo apresentados cada um destes cinco elementos sob a 6tica do modelo

proposto por este trabalho de pesquisa.
4.2.1.1 Entradas

Em prestacdo de servicos, 0s recursos transformados sdo os mesmos de qualquer

sistema de producdo: materiais, informacgdes e consumidores. Os materiais podem pertencer
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diretamente ao cliente ou fornecido pela empresa. Informagdes ocorrem em todo sistema, seja
indiretamente por meio eletrénico ou diretamente entre o cliente e o prestador do servico.

Os recursos transformadores, sdo aqueles que agem sobre os recursos transformados
(SLACK et al., 1997). As instalacGes e os funcionarios podem ser considerados esses recursos
transformadores que tém grande influéncia na prestacdo do servigo. As instalacdes devem ser
direcionadas ao bem-estar do consumidor e o desenvolvimento de pessoal e treinamento de
funcionarios devem ser focalizadas no bom atendimento e na personalizacdo do servico.

Muitas vezes as pessoas sdo as entradas do sistema. Assim, para funcionar, o sistema de
prestacdo de servicos deve interagir com os clientes, sendo 0os mesmos participantes do

processo.

4.2.1.2 Saidas

As saidas do sistema de producédo em servigos referem-se ao produto acabado, que nesse
caso, é o servico prestado. Gerentes de servico tém dificuldade para identificar seus produtos,
pois muitas vezes a prestacdo do servigo se confunde com o seu consumo, tornando dificil a
caracterizacdo da saida. O produto acabado tem caracteristicas prdprias, mas é a presenca do
cliente no processo que cria uma preocupacao com a utilizagao total do servico.

O servico pronto, pode ser facilmente sentido pelo cliente, seja o servico com
caracteristicas intrinsecas ou extrinsecas. Todas essas caracteristicas sdo notadas pelo cliente e

formam a base para sua percepcao do servico.

4.2.1.3 Processo

O processo € o conjunto de agBGes que converte as entradas em saidas. Um aspecto
fundamental da prestacdo de servicos é a compreensdo de que o cliente pode ter uma
participacdo ativa no processo. As caracteristicas do processo nem sempre sdo determinadas
pelas maquinas e as saidas muitas vezes ndo podem ser medidas pelo critério do cumprimento
as especificagcdes, como ocorre em manufatura.

Como ja dito anteriormente, na prestagdo de servigos, 0 processo € o produto. As
operagdes ndo-rotineiras e a simultaneidade entre a producéo e 0 consumo é o que determina
o ritmo do processo. Problemas como a definicdo da capacidade, utilizacdo das instalacdes e o

tempo de espera de clientes sdo fatores que devem ser considerados.

75



Capitulo 4 Modelo de Implementacéo do Programa P+L em Empresas Prestadoras de Servigos

4.2.1.4 Retroalimentacao

E a funcio no sistema que compara as saidas com um critério ou padrdo previamente
estabelecido. Todo sistema deve ser continuamente avaliado, devido & necessidade de
continuos ajustes para a reorientacdo do processo produtivo. Essa retroalimentagdo é
totalmente fundamentada na percepcdo que o cliente tem do servico, baseada na experiéncia
com a totalidade do servico e ndo apenas no servico explicito prestado.

Como o servigco € prestado na medida em que é consumido, deve-se sempre ter em
mente que o sistema deve se adaptar as necessidades dos clientes. A retroalimentacdo deve ser
realizada a partir das reagdes dos clientes.

4.2.1.5 Ambiente

E o0 meio que envolve externamente um sistema. Neste caso, o sistema de prestacdo do
servico. A viabilidade ou sobrevivéncia de um sistema depende de sua capacidade de se
adaptar ao ambiente que o cerca. Esse ambiente serve de fonte de energia, materiais e
informacdes ao sistema.

O ambiente onde esté inserida uma empresa de prestacdo de servicos é dinamico e o elo
entre a organizacdo e seu meio ambiente € determinado pelas caracteristicas da prestacdo de
servigos. Este ambiente é tdo diversificado que a aplicacdo de técnicas tradicionais da
indUstria manufatureira devem sofrer modificacdes para se adequar ao setor de prestacdo de
Servigos.

Outros limites que podem ser impostos ao ambiente do sistema:

Recursos limitados para investimentos;

- Requisitos legais para operacao;

- Legislagdo ambiental;

- Dificuldade para obtencdo de financiamentos;
- Capacitacédo de pessoal;

- Freqlientes mudangas no processo para se adequar ao mercado, entre outros.

4.2.2 Definicdo do propdsito da implementagéo do P+L

Devido aos padr@es atuais de consumo, o setor de prestacao de servigos devera conhecer
seus impactos ambientais e tentar resolvé-los eficientemente. Muitos desses impactos podem
ser evitados ou minimizados com a implementacdo de praticas ambientais preventivas, como

a Producdo Mais Limpa.
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A implementacao do programa P+L na industria tem sido bem sucedida porque oferece
uma estrutura sistematica a adocdo de praticas ambientais (BASS, 1995). Entretanto, o setor
de prestacdo de servi¢os tem demonstrado uma certa dificuldade na adocdo do programa, ja
que ndo existe uma definicdo de como a P+L poderia agir preventivamente nestas empresas,
devido ao carater intangivel e simultaneo de alguns segmentos do setor.

O propésito principal da adogdo do programa é o de auxiliar as empresas prestadoras de
servico na adocdo de estratégias ambientais preventivas, que permitam uma melhor
organizacdo dos processos, através da inclusdo de consideragdes ambientais na compra de
matéria-prima, equipamentos e material de consumo, na minimizacdo de entrada do material e
de energia e no planejamento eficiente na distribuicéo e entrega do servigo acabado.

Um outro proposito da P+L é que este considera a variavel ambiental em todos 0s niveis
da empresa, relacionando-a com ganhos econdémicos para a organizagdo, ja que proporciona o
processo mais eficiente no emprego de seus insumos, gerando mais produtos e menos

residuos.

4.2.3 Conceitualizagéo

Nesta fase seré descrito 0 modelo que ser& usado como referéncia para a implementacao
da P+L no sistema de producdo de servigos. Assim como foi feita a analise de cada um dos
elementos do processo produtivo com a descricdo atual do sistema, deverdo ser efetuadas
analises de cada um dos elementos do processo na prestacdo de servigcos com a adocao da
P+L.

4.2.3.1 Entradas

Com um maior controle das entradas no sistema sera possivel também se controlar os
residuos gerados na fonte e, consequientemente conhecer como o consumidor contribui no
lancamento de residuos e qual a influéncia do mesmo no processo. Para cada entrada, podera
ser determinada a forma como ela se acumulard ou deixard o processo produtivo. Isso vale
para materiais, informacéo ou pessoas.

Aqui o principal foco deve ser relacionar as entradas reais do sistema atual e indicar
quais mudancas podem ser realizadas e quais os beneficios dessas mudancas para a empresa,

considerando sempre todos os atores envolvidos.
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4.2.3.2 Saidas

O processamento de pessoas devera ser reestruturado de forma a priorizar as praticas
ambientais adequadas aos propositos do servico prestado. O servico final serd tdo
ambientalmente adequados quanto possivel.

O servigo final podera sofrer alteracdes, desde que haja a aceitacdo pelos consumidores
de um servico renovado. Essas alteracdes no servico pode ser com relacdo a substituicdo de
materiais que ndo agridam o meio ambiente, modificacdo no layout do servigo, uso de
materiais reciclaveis, entre outros.

E importante mostrar que mesmo havendo modificagdes no servico final, este devera
sempre estar coerente com as metas da empresa. Muito mais do que um conjunto de
estratégias organizacionais a serem implementadas, a P+L pode auxiliar as empresas na

obtengéo de servigos limpos e de qualidade.

4.2.3.3 Processo

A geracdo de residuos € um claro indicativo de ineficiéncia do processo. Aqui, essa
geracdo sera minimizada, onde cada atividade dentro da prestacdo do servico identificara as
tecnologias mais adequadas para 0 seu processo produtivo.

No sistema de producdo tradicional, muitas empresas atuam somente na solucdo de
tratamento e geracdo de residuos, resultando no aumento dos custos associados ao
gerenciamento ambiental. Na abordagem da P+L, s&o privilegiadas as solugdes voltadas para
a prevencdo e minimizagdo, onde as empresas de servigo deverdo buscar alternativas para o
desenvolvimento de um processo eco-eficiente, através da implementacdo de novas técnicas
gue permitam a reducdo permanente dos custos gerais, incorporando ao servico, ganhos
ambientais, econdmicos e de salde ocupacional.

A adocdo de boas préaticas ambientais implica na adoc¢do de medidas de procedimento,
técnicas, administrativas ou institucionais que uma empresa pode implantar para minimizar os
residuos, efluentes e emissdes. Tudo isso em prol da qualidade ambiental do servico prestado.

Outro ponto importante é a visualizacéo e a defini¢do dos fatores que mais influem na
geracdo de residuos. Desta forma, se faz necessaria a criacdo de ferramentas que auxiliem a
empresa na adocéo de praticas ambientais. Muitas dessas ferramentas sdo voltadas a educacéo
ambiental de consumidores e funcionarios, a fim de atingir aqueles que sdo atores diretos do

processo produtivo.
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4.2.3.4 Retroalimentacao

Por depender completamente da percepc¢édo que o cliente tem do servico, a avaliacdo dos
resultados de uma organizacdo é por vezes subjetiva e muito dificil de ser quantificada. A
P+L prevé um plano de continuidade nas praticas ambientais da empresa que, além de avaliar
os resultados obtidos, cria condi¢cdes para que o programa tenha sua continuidade assegurada.

Desta forma, a avaliacdo periddica deve verificar se foram atingidos os objetivos de
P+L, ajustando-o0s quando necessarios. Essa retroalimentacdo de informacdes em prestacdo de
servicos, antes focalizada somente na percepcdo que o cliente tem do processo, vem também
através de dados concretos e quantificaveis, obtidos com planos de monitoramento do
sistema. Com esses dados disponiveis, sera possivel descobrir onde o processo pode ser
aprimorado de forma a obter melhores resultados das praticas ambientais.

Aqui deve ser explicitado como a retroalimentacdo do programa pode ser convertido em
beneficios para a empresa. As melhorias introduzidas decorrentes do ajustamento do sistema,
pode resultar no uso mais racional e produtivo de insumos, reduzindo custos de producéo,

gerando novas oportunidades de negdcios e a conquista de novos mercados consumidores.

4.2.3.5 Ambiente

O ambiente em que a organizacdo esta inserida é dindmico e encontra-se inter-
relacionado e interdependente com o sistema da empresa. A medida que praticas ambientais
sejam inseridas no sistema de producgdo, 0 ambiente também sera alterado.

Para isso, a avaliacdo técnica, econdmica e ambiental e a selecdo das opcdes de P+L que
serdo adotadas devem considerar o ambiente no qual a empresa se encontra. Assim, sera
possivel conhecer os impactos que as mudancas irdo ocasionar em todos os atores envolvidos
com a prestacdo do servico. As opcdes de P+L selecionadas devem sempre considerar a
participacdo do consumidos no processo de producgédo do servico.

E importante mostrar qual influéncia das acdes dos funcionarios na percepcio que o
cliente tem do servico pronto. Se o funcionario esta satisfeito e entende que faz parte do
sistema, trabalha em busca de melhores resultados para a empresa.

Praticas de P+L auxiliam na tomada de decisdo das melhores alternativas para um
sistema produzir eficientemente, por um custo menor. Alteracdes no layout e nas instalacdes
de servicos devem ter uma atencao redobrada para que o cliente esteja ciente dos motivos

dessas mudangas e participem de forma ativa nas mesmas.
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Servicos sdo criados e consumidos simultaneamente, tém uma demanda variavel e sdo
pereciveis e, portanto, ndo podem ser estocados, 0 que constitui um grande problema para o
gerenciamento de prestagcdo de servicos. Por ndo haver estoques em prestacdo de servicos,
todo impacto de variacdo da demanda € transmitido diretamente ao sistema e a estocabilidade
estd relacionada com o tempo de espera do cliente. A adogdo do programa P+L podera
apontar solucGes para suavizar a demanda e ajustar a capacidade dos servigos.

Aqui também pode ser apontado como o sistema ira influir positivamente no ambiente,
através da educacdo ambiental de funcionarios e consumidores, bem como do
desenvolvimento de servigcos que possam ser produzidos e utilizados de maneira segura por
todos.

A comparacao entre os sistemas e a definicdo das possiveis mudancas serdo tratadas no
proximo topico, onde € realizado o estudo de caso em 4 empresas que representam cada um
das quatro processos de servigos determinados na matriz de servigos de Schmenner (1999).

4.3 Aplicagdes praticas do modelo proposto

O uso da abordagem sistémica nesta pesquisa representa a necessidade de construir uma
forma de analise que permita confrontar a complexidade presente no ambiente real com
modelos conceituais, permitindo a compreensdo dos elementos envolvidos na implementacao
do programa de P+L.

O modelo proposto permitira a comparagdo de cada um dos elementos de um sistema,
de forma a confrontar a situacdo atual com um cenério futuro, a partir da percepcdo que as
pessoas envolvidas na prestacdo do servigo tém sobre a implementacdo da P+L.

Para mostrar a viabilidade da proposta deste trabalho, serdo apresentados estudo de
casos em quatro empresas prestadores de servico, representando cada uma dos quatro
processos de prestacdo de servicos identificados por Schmenner (1999), a saber: hotel (fabrica
de servicos), escola (servigos de massa), empresa de manutencdo industrial (loja de servigos)
e dentistas (servigos profissionais). A figura 4.1 representa esta matriz, apresentada
anteriormente no Capitulo 2.

A coleta de dados foi realizada através de entrevistas para se conhecer as
particularidades de cada empresa. Desta forma, foram selecionados 0s aspectos mais
importantes para expor como o programa de Producdo Mais Limpa pode ser aplicado no setor
de prestac@o de servigcos. As entrevistas realizadas ndo seguiram nenhuma estruturacdo para

que fosse possivel obter o maximo de informacges possiveis.
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Tabela 4.1 — Matriz dos processos de servicos

Grau de Interacao e Customizacéo

g Baixo Alto

g Fabrica de servicos Lojas de servico

© n 7 —

3 companhias aéreas hospitais

uT — ~ - -
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(] T "

S hotéis outros senicos de reparo

(] =

3 centros de lazer e recreacéo

@ Servicos de massa Servicos profissionais

g \varejo médicos

o atacado advogados

© Alto J

3 escolas contadores

S

o

aspectos de varejo das atividades|arquitetos
bancarias comerciais

Fonte: Schmenner, 1999

As analises foram realizadas em conjunto com 0s proprietarios de cada uma das
empresas. Em média foram quatro encontros com duragéo de duas horas aproximadamente.

As empresas escolhidas foram aquelas que se mostraram mais acessiveis a pesquisa.
Um primeiro contato foi realizado por telefone, onde foram demonstrados os objetivos da
pesquisa e acordado como seriam realizadas as entrevistas.

Os resultados das entrevistas sdo apresentados a seguir, organizados de acordo com o
modelo proposto nesta tese, para implementar a P+L utilizando a Metodologia de Checkland
(1972).

No primeiro encontro, foram explicitados os conceitos de Sistema e Producdo Mais
Limpa, para que o entrevistado pudesse compreender como se daria a analise dos negdcios da
empresa. Todos os entrevistados se mostraram mais receptivos quando entenderam como se
daria a pesquisa e, como a entrevista foi conduzida de forma menos estruturada possivel, foi
possivel obter muitas informac@es sobre o sistema da prestacao do servico.

A aplicacdo do modelo proposto nos estudos de casos seguiu o roteiro indicado no
préprio modelo.

Primeiro se fez uma andlise geral da empresa, suas caracteristicas e atividades

desenvolvidas, para se conhecer quais 0s impactos ambientais estas empresas podem causar.
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Em seguida, realizou-se a descricdo da situacdo atual, a partir da estruturagcdo de cada
um dos elementos do sistema da empresa. Nesta etapa, 0s proprietarios procuraram identificar
as entradas e saidas, o processo, 0 ambiente e a retroalimentagdo do sistema real.

Na terceira etapa foi possivel se determinar qual seria o objetivo de se implementar um
programa de P+L na empresa. Apos a definicdo do propdsito da implementacdo do programa,
montou-se 0 modelo conceitual. Este modelo tentara demonstrar como seriam 0S
componentes do sistema se houvesse um programa de P+L na organizacéo.

Na etapa final, é realizada a comparacdo entre o sistema real e 0 modelo conceitual. O
objetivo é que, com essa comparacdo, 0S empresarios entendam quais o0s beneficios e
mudangas ocorridas e se sensibilizem, de forma a adotar o programa de Producdo Mais
Limpa.

Sabe-se que deve haver a participagéo de todos na adog¢do do programa, no entanto na
aplicacdo do modelo aqui proposto houve apenas a participacao dos proprietarios e socios das
empresas. Isto se deve principalmente ao fato de que a aplicacdo do modelo se da na primeira
etapa do programa de P+L onde é realizada a visita técnica. Como o manual de
Implementagdo de Programas de Producdo Mais Limpa (CNTL, 2003) indica, esta etapa é
realizada com o publico-alvo, isto é, empresarios e gerentes. Por este motivo, o modelo aqui

proposto foi aplicado considerando a percepcao dos mesmos com relacdo a P+L.

4.4 Estudo de Caso 1 - Empresa de Fabrica de Servicos

A fabrica de servicos é caracterizada por baixa intensidade de méo-de-obra e baixo grau
de interagcdo com o cliente. Neste tipo de processo em prestacdo de servicos, a maior fragdo
dos custos do servico estd associada as instalages e equipamentos utilizados. O foco deve
ser dado ao layout e ambiente fisico da organizacdo e procedimentos operacionais
padronizados podem ser implantados com toda seguranca (SCHMENNER, 1999).

Para representar uma fabrica de servigcos da matriz de processos de Schmenner (1999), o
Estudo de Caso 1 foi realizado em um hotel, localizado na cidade de Petrolina, no extremo
oeste do Estado de Pernambuco, que faz parte regido do Sertdo do S&o Francisco. A cidade
possui uma localizacdo privilegiada, pois estd situada a margem esquerda do Rio S&o
Francisco, que serve de divisa estadual entre Pernambuco e Bahia, a uma distancia
aproximada de 776 km da capital do estado.

Este hotel deu inicio suas atividades em 1995 e o seu ambiente construido se constitui

de 23 unidades habitacionais, restaurante, area de lazer, uma cozinha e o setor administrativo.
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O servico de lavanderia é terceirizado por uma empresa especializada nesta atividade. Para
seus dois sdcios, a atividade principal é atender as necessidades de abrigo das pessoas que
estdo em transito entre as cidades de Petrolina e Juazeiro (BA), além de hospedagem ao
turista que vai a cidade por causa de seus atrativos turisticos.

No hotel sdo empregadas 10 pessoas e a capacidade maxima instalada é para 80
hospedes. Durante a alta estacdo, entre os meses de setembro e mar¢o, o hotel possui em
média 15 quartos ocupados por dia. A ocupacdo € completa somente em ocasides especiais
tipicas da regido, como carnavais fora de época, vaquejadas ou festas religiosas.

A interacdo do cliente com o processo se da de forma rapida, mas a percep¢do que o
cliente tem do servico prestado depende principalmente da interacdo com os funcionarios, seja
na eficiéncia e presteza de um maleteiro ou recepcionista, seja na invisibilidade e discri¢do da
governanca.

Nos dias atuais, 0 hotel estd funcionando com metade de sua capacidade, devido a
dificuldades financeiras dos dois sécios. Por este motivo, 0s mesmos acreditam que precisam
ter um diferencial para atrair mais consumidores e se manterem competitivos.

Abaixo segue a analise do sistema da empresa. Primeiro sdo identificados os impactos
ambientais e formulado o modelo real do sistema de funcionamento do hotel. Depois é
realizada a definicdo do proposito da adocdo do programa P+L. O modelo conceitual indicara
como seria o funcionamento da empresa, se a mesma houvesse adotado o programa e a
comparagao determinara as diferengas entre os dois sistemas.

Para finalizar a aplicagdo do modelo, é conhecido o posicionamento dos proprietarios

com relacdo a implementacao da Producdo Mais Limpa no hotel.

4.4.1 Impactos ambientais identificados

Os principais impactos identificados na empresa Estudo de Caso 1 estdo relacionados
com o uso racional de agua e energia e a disposicao final dos residuos organicos e residuos
solidos.

Para se obter o licenciamento ambiental para funcionamento, nao existe exigéncias com
relagdo a implantagdo de gerenciamento ambiental. O relatério de impactos ambientais
(RIMA) é exigido apenas para alguns tipos de empreendimentos, como Resorts
(EMBRATUR, 2004). Os socios afirmam que, por ndo haver exigéncias com relacdo as
praticas ambientais, o processo € centrado na qualidade da prestacdo de servicos e das

instalagdes, sem haver preocupagdo com a reducéo e disposicao final de residuos.
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4.4.2 Descricao da situacao atual

A principio foi realizada uma explanacdo do que seria cada um dos componentes de um
sistema, para que os entrevistados pudessem identificar na prestacdo do servigo hoteleiro
esses componentes.

Para se formular o modelo atual do sistema da empresa, 0s sdcios procuraram observar
as atividades exercidas no hotel e identificaram os elementos que compdem estas atividades.

As entradas identificadas no hotel foram: clientes, informacBes, &gua, energia,
alimentos, material de limpeza e material de consumo. As saidas foram: clientes satisfeitos
com o servico prestado, agua, energia, residuos organicos, que sdo gerados nos apartamentos
e na cozinha, residuos de papel, gerados principalmente no setor administrativo e residuos de
plastico, metal e vidro, gerados nos apartamentos e na cozinha.

As entradas e saidas ndo foram quantificadas, pois 0s socios ndo sabem realizar esta
guantificacdo. Em uma das fases de implementacdo da Producdo Mais Limpa, quando €
realizado o balanco de massa, existe a possibilidade de se quantificar as entradas e as saidas,
mas, para os propdésitos deste trabalho, a quantificacdo ndo sera necessaria ja que o objetivo
aqui é o entendimento da insercao do programa no hotel e ndo a implementacdo propriamente
dita.

Na caracterizacdo do processo, o hotel oferece alojamento para uso temporério do
hospede, recepgdo para atender e controlar permanentemente as entradas e saidas destes
clientes, guarda bagagem e objetos de uso pessoal dos hospedes em local apropriado, além da
conservacao, arrumacao e limpeza das instalacfes e equipamentos. Também €é oferecido o
servico de café da manha, incluso na diaria do hotel e passeios aos pontos turisticos da cidade,
oferecido a grupos turisticos. O restaurante ndo é aberto ao publico externo.

Os sécios determinaram o processo da seguinte forma: o cliente chega, é recebido na
portaria e direcionado a recep¢do onde realiza o check in, para, posteriormente, ser levado ao
quarto onde ficara hospedado. Durante a permanéncia no hotel, o hdspede podera usufruir das
areas de circulacdo comum, como o restaurante e area de lazer.

Toda atividade desenvolvida pelo hospede é documentada a fim de se antecipar suas
necessidades em momentos futuros. O principal objetivo é que o cliente fique satisfeito com o
servico oferecido e volte sempre.

A retroalimentacdo do sistema é realizada através de uma ficha de avaliagcdo que o
cliente pode responder enquanto estd fazendo o check out. Também séo realizadas reunides

84



Capitulo 4 Modelo de Implementacéo do Programa P+L em Empresas Prestadoras de Servigos

semanais entre os funcionarios e a administracéo para se discutir os problemas identificados e
tentar soluciona-los.

O ambiente da empresa, como quinto elemento do sistema atual, é definido pelos seus
proprietarios como sendo o0s setores que a comp8em: cozinha, governanca e administracao.
Para os socios, a integracdo destes setores e a habilidade dos funcionarios de captar as
necessidades e expectativas dos clientes sdo os pontos que devem ser desenvolvidos para
tornar o hotel competitivo.

Com relagdo as normas e leis que regem o setor, o hotel é licenciado pelas autoridades
competentes e atende aos padrbes classificatorios previstos pela legislacdo em vigor,
conforme a secdo Il, do capitulo I da Regulamentacdo dos meios de hospedagem da
EMBRATUR (1996) como Pousada. Os requisitos legais para o setor sao ditados pelos érgaos
fiscalizadores como a Prefeitura Municipal, Vigilancia Sanitaria e Corpo de Bombeiros, e este
hotel estd em conformidade as exigéncias destes 6rgaos.

4.4.3 Definicdo do proposito da implementacéo do P+L

Na segunda etapa da metodologia é necessario entender o motivo de se adotar o
programa, qual o propésito de se implementar a Producdo Mais Limpa. E de primordial
importancia que os proprietarios participem desta etapa, pois sdo 0s maiores conhecedores do
funcionamento do hotel e sdo aqueles que tomam a deciséo de se adotar ou ndo a P+L.

Na empresa Estudo de Caso 1, os socios tém conhecimento que o nimero de hospedes
cresceu nos ultimos anos devido ao turismo ecoldgico e acreditam que estabelecer praticas
ambientais nos processos do hotel pode auxiliar no aumento do numero de clientes e
contribuir para a redugéo de custos com agua e energia.

Deduz-se, dessa forma, que o proposito de implementacdo da P+L neste hotel seria se
adequar as exigéncias do novo consumidor, consciente da importancia da preservacdo do
meio ambiente, e ainda tornar a empresa mais competitiva através da reducdo de custos

operacionais.

4.4.4 Conceitualizacéo

Depois de apresentado o conceito de P+L e o processo de implementagéo do programa,
0s socios desenvolveram o modelo conceitual, que tem como base a adogdo de praticas
ambientais no processo da prestacdo do servigo. Segue abaixo a visdo dos socios de como
seriam 0s componentes do sistema da prestacdo do servico no hotel se fosse adotado o

programa.
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A entrada do sistema com a implantagdo do programa P+L seria composta por: clientes,
informacdes, agua, energia, alimentos, material de limpeza e material de consumo que nédo
agridam ao meio ambiente. Pode-se notar que haverd uma preocupacdo na procedéncia dos
produtos.

Para os socios, as maiores modificacdes se dariam nas saidas do sistema, pois seria
possivel se obter clientes conscientes das praticas ambientais do hotel, participantes do
processo e satisfeitos com o servico prestado. A agua provavelmente seria tratada, através do
controle da qualidade da dgua e do controle de efluentes liquidos e ndo haveria desperdicio de
energia, através do controle do consumo, troca de equipamentos mais eficientes e,
posteriormente utilizagdo de fontes alternativas de energia. Os residuos organicos, de papel,
plasticos, metais e vidros, poderiam ser coletados e armazenados corretamente, para
disposigéo final em local adequado.

A principal diferenca no processo da prestacdo do servico é que, no primeiro contato
com o cliente, deve ser explicitada a politica de praticas ambientais do hotel. Em todo o
momento e em todos o0s setores deve haver um comprometimento de todos que participam do
processo. Deve-se ter um controle dos produtos utilizados na prestagdo do servigo para se
garantir que os residuos possam ser dispostos adequadamente. Os sdcios identificaram a
atividade de cozinha como aquela que influem nos impactos ambientais do hotel e o setor de
governanca é aquele que pode mais contribuir para as praticas de P+L.

O hotel deve manter um sistema de comunicacdo eficiente e agil, permitindo que todos
os envolvidos possam acompanhar o desempenho ambiental da empresa, sugerindo e
criticando acOes. A retroalimentacdo sera realizada como era anteriormente, s6 que um dos
focos principais seria como a P+L estaria influenciando na percep¢do que os clientes teriam
do hotel.

Diante da adocdo de praticas ambientais, serd possivel atender aos requisitos legais,
evitando multas e puni¢bes e garantir, desta forma, a melhoria nas relacbes com 0Orgaos
governamentais, comunidades e grupos ambientais.

Entretanto, para os socios, a melhoria da imagem institucional do hotel é o que pode
fortalecer a permanéncia da empresa no mercado e garantir 0 acesso ao mercado do turismo

ecologico.
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4.4.5 Comparacao e definicdo das possiveis mudancas

Quando comparado o modelo real e com o conceitual, os sécios concluiram que, a
principio, é possivel manter o controle sobre o servi¢o prestado, uma vez que 0s produtos
utilizados no hotel tém procedéncia externa. Apds um certo periodo de tempo, através da
relacdo detalhada de produtos fornecidos ao hotel e o cadastro e selecdo dos fornecedores,
sera possivel a escolha de produtos que ndo agridam ao meio ambiente para fortalecer a
prestacdo do servigo com praticas ambientais.

A conscientizacdo da equipe de atendimento € fundamental para o éxito do programa
P+L, pois estes sdo 0s responsaveis diretos pela percepcdo do cliente em relacdo a qualidade
do servico prestado. O marketing direto faz com que os hospedes conhecam as praticas
ambientais do hotel e participem do processo de implementagdo do programa.

Um dos socios aponta que para isso tenha resultados positivos € necessario veicular
informacdes de forma clara e direta para os empregados, através de cursos e treinamento, e de
forma confidvel para os hdspedes, através da divulgacdo das informagdes sobre as praticas
ambientais do hotel.

Observa-se que com a adocdo do programa, seria possivel diminuir o consumo de agua
e energia elétrica, através do estimulo a reducdo do desperdicio. Do mesmo jeito, deve-se
estabelecer e manter procedimentos para se avaliar o cumprimento da legislagdo ambiental
vigente. As atividades geradoras de impactos ambientais devem ser analisadas no sentido de
se minimizar ou eliminar estes impactos associados.

Na Etapa 2 do programa P+L é possivel se conhecer os impactos ambientais do hotel,
através da analise do fluxograma e posterior diagndstico ambiental e de processo. Se for
possivel compreender o processo da prestagdo do servico, é possivel identificar os pontos de

falha do mesmo e controla-lo.

4.4.6 Posicdo da empresa quanto a implementacéao da P+L

Para 0s sOcios, os residuos gerados no setor hoteleiro precisam ter um destino que pode
ser a reciclagem, a reutilizacdo, a recuperacdo ou o destino final. O tratamento adequado dos
residuos pode eliminar em parte os impactos negativos do hotel ao meio ambiente e a
comunidade em geral. E preciso identificar os problemas e as falhas do sistema produtivo e
preservar a imagem da empresa perante seu publico consumidor e a comunidade de modo

geral.
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Os socios afirmam ainda que o setor hoteleiro devem apostar no elemento humano para
se manterem competitivas, ja que a exceléncia do servico depende de como o fornecedor do
servico estd interagindo com os clientes. Portanto, educagdo e treinamento sdo fatores
indispensaveis para a qualidade do servi¢o prestado no hotel.

Eles afirmaram que a prestacdo do servico terd muitos beneficios se for adotado o
programa de Producdo Mais Limpa, entretanto se faz necessario avaliar o custo decorrente
desta implementacdo. Por este motivo, sé serdo convencidos dos beneficios das praticas
ambientais do programa P+L, se conhecerem casos de sucesso para o setor hoteleiro,
confirmando assim o que esta exposto nos manuais da CNTL (2002a, 2002b e 2003) que
indicam que na visita técnica, a pré-sensibilizacdo dos empresarios deve ser realizada atraves
da exposicdo de casos bem sucedidos para que haja um interesse na implementacdo do
programa.

E importante afirmar que este Estudo de Caso 1 foi aquele em que os sécios
demonstraram mais compreensdo da P+L, participaram mais do processo de montagem do
modelo real e conceitual, mas, em contrapartida, afirmaram que s6 adotariam o programa se
conhecessem os reais beneficios da sua implementag&o.

Este posicionamento se deve talvez pelas dificuldades financeiras que os socios vém

enfrentado no momento.

4.5 Estudo de Caso 2 - Empresa de Servigos de Massa

Os processos denominados servicos de massa sdo pouco personalizados, tem alto grau
de padronizacgdo de operacOes e atende a um grande nimero de clientes por unidade de tempo.
Os clientes de servigos de massa receberdo um servigo ndo-diferenciado.

Para exemplificar os servicos de massa, 0 Estudo de Caso 2 foi realizado em uma escola
de ensino fundamental, situada na zona oeste da Regido Metropolitana do Recife, composta
por 3 sécias, 9 professoras e 2 funcionarios. Funcionando desde 1992, a escola tem como
objetivo oferecer ensino da alfabetizacdo a quarta série e seu diferencial esta na quantidade de
vagas oferecidas por turma. As socias e os funcionarios afirmam que a qualidade de ensino
esta diretamente ligada a quantidade de alunos e, por este motivo, limitam ao nimero maximo
de 15 alunos por turma. Esta escola ainda oferece aos seus alunos de quarta série um curso
preparatorio para testes de sele¢Ges para quinta série em escolas publicas e particulares.

Durante oito anos o curso preparatorio foi a atividade principal da escola, mas desde

2001, as socias direcionaram suas atividades para o ensino fundamental. Essa alteracdo deve-
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se, principalmente, ao aumento de cursos e escolas que comecaram a oferecer o curso
preparatdrio, saturando o mercado. Desde entdo, houve uma reducdo no ndmero total de
alunos.

Na escola ndo existe variedade de prestacdo de servicos e sua capacidade esta
diretamente ligada as instalacdes e ao layout do processo. O estoque de material escolar é bem

controlado e existe uma preocupacado na interacdo das professoras com os alunos.

4.5.1 Impactos ambientais identificados

Nesta segunda etapa da metodologia proposta, as sdcias identificaram que o principal
recurso utilizado em uma escola é a energia elétrica. Cerca de 70% do consumo de energia é
destinado a iluminacdo do ambiente escolar. Para o grupo, o sistema de iluminacdo requer
uma atencdo especial, pois precisa se adequar aos padrdes de iluminagdo exigidos dentro e
fora de sala de aula.

Outro ponto importante diz respeito ao desperdicio de dgua e o consumo e disposicao

final do papel utilizado em quase todas as atividades desenvolvidas na escola.

4.5.2 Descricao da situacao atual

Na descricdo atual do sistema, assim como em outras etapas da metodologia, 0s
entrevistados do Estudo de Caso 2 tiveram problemas para identificar as entradas e saidas do
processo, mas procuraram responder sempre quando havia algum questionamento.

As entradas apontadas para a escola foram: alunos, informacdes, 4gua, energia, material
escolar e material de consumo. Apesar das socias ndo identificarem como entrada, sera
considerado aqui o elemento professor também como entrada do processo da escola, pois ele é
um dos principais atores no processo da prestacdo do servigo na empresa. O material escolar €
aquele que é usado pelos alunos durante o periodo letivo para as atividades desenvolvidas em
sala de aula. O material de consumo é aquele usado nos servigos de secretaria ou de uso diério
das professoras.

Foram identificadas as duas principais saidas do sistema escolar. Primeiro, os alunos
com conhecimento, capazes de desenvolver habilidades e potencialidades pessoais. Segundo,
residuos originados do uso e disposicdo incorreta do material escolar e de consumo, como
papéis, tinta, cola.

A escola pode ser dividida em duas atividades basicas: administrativa e educacional.
Para as sOcias 0 processo se da da seguinte forma: os pais matriculam o aluno atraves do

preenchimento de toda documentagdo necessaria e pagam-se as taxas referentes a matricula e
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material escolar que € comprado pela propria escola. No periodo letivo o aluno participa das
atividades escolares, como aulas e atividades de recreacdo. A avaliacdo do aluno acontece
periodicamente, geralmente a cada trés meses e ao final do ano letivo, esse aluno é aprovado
ou n&o para uma turma de conhecimentos superiores ao dele.

Para as socias, a retroalimentacdo pode ser realizada de formas distintas. Pode ser
através da aprovacao ou ndo dos alunos na escola, através da aprovacdo ou nao dos alunos em
concursos, nos conselhos de classe ou nas reunides periodicas de pais e mestres.

Para as sOcias, 0 ambiente da escola é determinado pela relacdo entre alunos, pais e
mestres que trabalham, integralmente no processo de aprendizagem. Todos influenciam o
sistema e sdo influenciados por ele.

A escola é regida por 6rgaos educacionais e se fundamentam nas Diretrizes Curriculares
Nacionais determinadas pelo Ministério da Educacéo - MEC (2004).

Todas as acOes da escola ttm como meta a integracdo de todas as partes interessadas e
as decisdes sdo tomadas a partir de agdes coletiva, considerando sempre o contexto social, as

condicdes estruturais da empresa e as regulamentacdes de entidades publicas e privadas.

4.5.3 Definicdo do propdsito da implementagéo do P+L

As sécias acreditam que a implementacdo da P+L consiste em uma série de acles e
medidas de carater técnico e comportamental, que visa a melhoria da qualidade de vida,
maximizacdo dos beneficios para a instituicdo, manutencdo da seguranca para alunos,
professores e funcionarios e conseqiientemente, a protegdo dos recursos naturais.

Desta forma, o ponto forte da implantacdo do programa P+L na escola seria o de
conscientizar os alunos, pais e mestres da ado¢do do mesmo e a disseminacéo dos beneficios
que poderia trazer para todos.

Da mesma forma, as sécias admitem que seria importante a adocdo de praticas
ambientais como diferencial competitivo para escola, jA que traria ndo sé beneficios
ambientais e sociais, mas também econdmicos, ja que visa a eliminacdo de desperdicio de

recursos.

4.5.4 Conceitualizagao

Para formalizar o modelo conceitual, as sécias fizeram uma pesquisa em revistas e
livros para descobrir se ja existia alguma escola com um programa ambiental implementado.
Né&o foi encontrada muita informacédo, mas para elas ficou mais facil desenvolver o modelo

conceitual apés esta pesquisa.
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Desta forma, foram descritas as seguintes entradas para o sistema: alunos e professores,
informacBes que podem auxiliar na adocdo de praticas ambientais, consumo de agua
controlado, consumo de energia controlado, material escolar e material de consumo que néo
agridam o meio ambiente.

Como o material escolar e de consumo sdo adquiridos pela prépria escola, seria mais
facil a escolha de fornecedores que adotam programas ambientais em Seus processos
produtivos. Caso o material fosse comprado pelos pais dos alunos, ndo seria possivel ter esse
controle.

Para as proprietérias, haveriam algumas modificacfes nas saidas do sistema: os alunos
capazes de desenvolver habilidades e potencialidades pessoais, conhecedor dos maleficios e
beneficios que o ser humano pode fazer ao meio ambiente e 0s pais conhecedores das praticas
ambientais da escola e participante do processo de educagdo ambiental.

A energia ndo seria desperdicada, pois haveria o controle do consumo da mesma e 0s
residuos sélidos, como papel, plastico, metais e vidros seriam coletados, armazenados
adequadamente e reciclados, dentro ou fora do sistema da escola.

A adocdo de medidas que permitam o uso adequado dos recursos naturais na unidade
escolar deve ser baseada no detalhado conhecimento das instalacbes, na analise e
acompanhamento dos consumos e no inventario dos produtos fornecidos a escola.

O foco do processo serd na educacdo ambiental de todos os envolvidos no processo.
Para isso, é necessaria a disseminacdo da informacao sobre o programa ambiental que a escola
esta adotando, de forma a garantir a participacéo de todos.

A retroalimentacdo do sistema com o programa P+L deve ter agora, além dos pontos
identificados anteriormente, a participacdo da comunidade circunvizinha, que podera
participar do processo da implementacdo do programa através de reunides e atividades
desenvolvidas pela escola para a promocao das praticas ambientais.

Assim como foi identificado pelos sécios do estudo de caso 1, as soOcias da escola
acreditam que diante da adocdo de praticas ambientais, serd possivel atender aos requisitos
legais, evitando multas e punigdes.

Para as sdcias, o ambiente no qual a escola esta inserida ter4 grande influéncia no
sucesso do programa, pois havera campanhas de conscientizacdo visando o engajamento de
todos os envolvidos (alunos, professores, funciondrios, pais, comunidade e 6rgdos publicos e

privados).
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4.5.5 Comparacao e definicdo das possiveis mudancas

Observa-se que a adocdo do programa pode trazer para a escola reducdo de custos
relacionados ao consumo de energia elétrica e a utilizacdo de papéis.

Na escola, sabe-se que os sistemas de iluminacdo sdo 0s maiores responsaveis pelo
consumo de energia elétrica. Portanto, a ado¢do de medidas pode proporcionar melhores
condi¢Bes ao ambiente, reduzindo o gasto com energia elétrica, sem prejuizo do conforto
visual de alunos e professores e com pouco investimento. As sdcias acreditam que é possivel
melhorar o rendimento do atual sistema de iluminacdo com a utilizacdo de lampadas mais
eficientes.

Outro fator importante para reducdo do consumo de energia esta relacionado ao uso de
equipamentos, como micro-computadores, bebedouros e copiadoras, ligados sem necessidade,
por um periodo de tempo consideravel. As solucbes apontadas foram o estabelecimento de
padrdes de funcionamento que permitam a utilizacdo eficiente da energia elétrica.

Com relacdo ao consumo de papéis, foi apontada a reciclagem ou a reutilizacdo em
outras atividades da escola, como em recreacdo ou nas aulas de artes. Este procedimento ja

estd sendo adotado pela escola, que ja sente a reducdo na utilizacdo de papéis estocados.

4.5.6 Posicdo da empresa quanto a implementacéo da P+L

Para a escola, o ponto mais importante na adogéo de qualquer ferramenta que vise 0 uso
racional dos recursos naturais esta na educacdo ambiental. Se todos os envolvidos souberem
como podem influenciar positivamente ou negativamente no meio ambiente, as praticas
ambientais fariam parte do dia-a-dia das pessoas e a geracdo da poluicdo seria reduzida
gradativamente.

As sOcias se mostraram interessadas na P+L e acreditam que nédo havera dificuldades na
adocdo do programa. Por este motivo, ja estdo adotando algumas modificacdes que foram
apontadas na comparacao entre os modelos real e conceitual.

Entretanto, afirmam que s6 adotariam o programa atualmente por trés motivos:

- se ndo houvesse custos adicionais associados a sua implementacéo; e
- se fossem obrigadas por lei; e
- para evitar multas e punicdes.

Vale salientar que as praticas ambientais adotadas atualmente sdo aquelas que ndo trardo
custos adicionais & empresa, como a reutilizacdo de papeis e a educagdo ambiental dos alunos,
fazendo ainda que sejam reduzidos os custos.
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4.6 Estudo de Caso 3 —Empresa de Loja de Servigos

O quadrante da matriz do processo de servicos de Schmenner (1999), caracteriza a loja
de servicos como aquela que permite maior personalizagdo do servico em um ambiente de
alto investimento de capital. O fluxo de linha da lugar a operacéo de atendimento de pedidos
devido ao grau de interacdo com o consumidor.

A loja de servicos aqui € representada por uma empresa de manutencdo industrial,
situada numa area residencial na zona oeste na Regido Metropolitana do Recife.

A empresa em funcionamento desde 1983 € composta por um auxiliar administrativo e
doze funcionarios distribuidos entre as atividades de caldeiraria, serralharia, solda e servi¢os
mecanicos.

O Unico dono dividiu as atividades da empresa em quatro setores: assisténcia industrial
(projetos e assessoria técnica), manutencdo industrial (equipamentos, estruturas metalicas e
instalagdes pneumatica e mecanica), construcdo mecénica (caldeiraria e serralharia) e servicos
de montagem (estruturas, equipamentos, tubula¢Ges e componentes mecanicos).

Pode-se observar que existe uma ampla variedade de atividades, entretanto os servicos
prestados seguem uma rotina, que permite uma programacéo de atividades. Existe um grau de

interagdo com o cliente.

4.6.1 Impactos ambientais identificados

Um dos impactos ambientais identificados na empresa € a polui¢do sonora, ocasionada
pelas maquinas. Outro fator a se considerar € o alto consumo de energia elétrica e a disposicédo
final dos residuos solidos, originados, em sua maioria, das chapas metalicas e dos tubos
utilizados na atividade de montagem de pecas e estruturas.

4.6.2 Descricao da situacao atual

Nesta fase da metodologia, o empresario identificou facilmente quais seriam as entradas
e saidas do sistema. Ao contrério dos outros estudos de caso, ndo houve dificuldades nesta
fase e foram os elementos foram descritos minuciosamente pelo entrevistado.

As entradas identificadas neste Estudo de Caso foram: maquinas e ferramentas;
materiais de consumo, como oxigénio, acetileno, eletrodos, etc.; equipamentos de protecao
individual - EPI, como luvas, capacetes, Oculos, etc.; e matérias gerais, como chapas
metalicas, tintas, parafusos, etc.
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As saidas sdo pecas de caldeiraria e/ou serralharia, estruturas metalicas, servigos de
manutencdo e residuos sélidos. Estes residuos foram identificados como sobra de chapas
metélicas e tubos.

O processo foi descrito como se segue. Um cliente entra em contato com a empresa e
solicita um orcamento. Apds a aprovagdo do orcamento, compra-se 0S materiais necessarios
para execucdo do servi¢o. Dependendo das atividades que serdo exercidas, o servi¢o pode ser
realizado nas instalacdes da empresa ou nas instalac6es do cliente que solicitou o orgcamento.

Durante a execucdo do servico poderdo ocorrer alteragdes solicitadas pelo cliente. Apos
0 servigo pronto, existe um prazo de garantia para a prestagéo do servico.

A retroalimentacgéo do sistema consiste basicamente nas reclamagdes e/ou sugestoes dos
clientes ap0ds a execucao do servico.

A empresa hoje esta em conformidade com as leis que regem o setor. Ha alguns anos
atrds houve problemas de fiscalizacdo que resultou em multas e mudangas de layout.
Entretanto, o fator que o proprietario aponta como aquele que mais influencia nas decisdes da
empresa é a pressdo exercida pelo sindicato do setor com relacédo as politicas de demissao e
admiss&o de funcionarios.

O proprietério j& teve problemas com os vizinhos que reclamam do constante barulho
oriundo das atividades desenvolvidas. Mas a empresa esta em conformidade com todos os
requisitos impostos pelos 6rgdos responsaveis e se respalda no fato de que esta presente
naquela localidade ha 21 anos, muito antes de existir uma escola e prédios residenciais em sua

vizinhanga.
4.6.3 Definicdo do proposito da implementacéo do P+L

Nesta fase da metodologia, 0 empresario procurou identificar quais seriam os beneficios
de se implementar o programa.

Com o0 aumento da competitividade, a manutencdo vem se tornando cada vez mais uma
area estratégica dentro das empresas, ndo sO pelo montante de recursos em que ela é
responsavel diretamente, mas também pela sua importancia em permitir que 0s equipamentos
estejam cada vez mais disponiveis e produzindo com qualidade.

Por isso, 0 numero de empresas no setor cresce a cada dia, tornando o mercado
saturado. Acredita-se que com a adogdo de praticas ambientais serd possivel ter um
diferencial competitivo e responder aos clientes que exigem de seus fornecedores servicos

com qualidade e que ndo agridam o meio ambiente.
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4.6.4 Conceitualizacéo

O modelo conceitual da empresa se concentrou nas mudangas das entradas do sistema,
pois, para 0 empresario, essa alteracdo permitiria também mudancas em todo sistema.

As entradas seriam compostas por clientes participantes do processo e conhecedor das
praticas ambientais da empresa; maquinas e ferramentas de procedéncia conhecida e que nao
ajam negativamente no meio ambiente; materiais de consumo de procedéncia conhecida e que
ndo ajam negativamente no meio ambiente; equipamentos de protecdo individual; e materiais
gerais novos e reaproveitados.

Na realidade esse reaproveitamento de materiais ja existe. Mesmo havendo
planejamento rigoroso dos cortes das chapas e dos tubos, sempre existem sobras. Estas sobras
séo sempre reutilizadas em outros servicos ou revendidas para o ferro velho.

O principal beneficio do sistema com a Producdo Mais Limpa seria 0 servi¢o prestado
que atenda as normas e leis ambientais. As outras saidas do sistema seriam a energia ndo
desperdigada, através do controle do consumo e troca de equipamentos mais eficientes e 0s
residuos solidos tratados e depositados adequadamente.

O diferencial no processo seria as mudancas do habito de consumo, ja que haveria uma
preocupacao de se utilizar produtos que ndo agridam o meio ambiente.

O treinamento dos funcionarios também é de primordial importancia. O foco deve ser
direcionado para se houvesse uma compreensdo de todos os envolvidos do que seria o
programa P+L e qual os beneficios alcancados com sua adocao.

A retroalimentacdo poderia ser realizada através do controle de indicadores ambientais,
que determinariam o sucesso ou ndo do programa.

Acredita-se que com a adocdo de praticas ambientais a empresa poderia melhorar sua
relagdo com a comunidade vizinha, a0 mesmo tempo em que melhoraria sua imagem frente

aos clientes.

4.6.5 Comparacao e definicdo das possiveis mudancas

Para o dono, a principal mudanca iria ocorrer no fato de que com a adogéo do programa
P+L seria possivel ter ganhos financeiros e atender aos requisitos ambientais impostos pelos
clientes. A producdo mais limpa permitiria ainda a melhoria da produtividade e da imagem

publica da empresa.
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4.6.6 Posicdo da empresa quanto a implementacéao da P+L

Nesta ultima fase da metodologia o proprietario procurou definir qual seria o
posicionamento da empresa sobre a adocdo do programa P+L, apds a comparacdo dos
sistemas real e conceitual.

Existe uma compreensdo dos beneficios que a P+L pode trazer para a empresa.
Entretanto, para o dono, a adocdo de praticas ambientais traz um custo adicional que no
momento a empresa ndo pode arcar. O programa sO seria adotado hoje se a empresa fosse
obrigada por leis e regulamentos ambientais ou para evitar multas e punicoes.

Este estudo de caso foi o mais dificil de ser realizado, devido a pouca informacéo
disponibilizada pelo dono com relagcdo a sua percepcdo sobre a adogdo do programa P+L.
Muito do que esta relatado aqui foi observado pela entrevistadora, a partir de poucas
informacdes fornecidas pelo dono da empresa e da observacao da rotina da empresa.

Entretanto, esta empresa é que tem maior conscientizacdo dos impactos gque causa e

procura se adequar as necessidades dos clientes sempre que necessario.

4.7 Estudo de Caso 4 — Empresa de Servicos Profissionais

Os servicos profissionais sdo aqueles em que o cliente esta geralmente buscando no
fornecedor do servico uma capacitagdo de que ndo dispbe. Existe um alto contato com o
cliente e por ser um processo de ciclo longo, resulta em um numero baixo de clientes
processados por dia. Tendem a ser baseados em pessoas, com énfase no processo.

A prestacdo de servigos odontoldgicos € classificada como servigos profissionais, pois o
cliente busca no fornecedor do servico uma capacitacdo de que ndo dispde, 0 processo de
prestacdo da énfase as pessoas, pois tem alto grau de personalizacdo e 0s equipamentos s&o
utilizados como ferramenta de apoio (GIANESE E CORREA, 1996).

Os residuos solidos de servicos de saude compreendem todos os residuos gerados nos
diferentes estabelecimentos que prestam servicos de salude, como hospitais, clinicas médicas,
odontologicas e veterinarias, laboratorios de analises clinicas, farmacias, unidades de salde,
etc. (MACEDO et al., 2001)

Segundo o CETESB (apud MACEDO, 2001), as unidades de servicos de saude geram
cerda de 1 a 2% de residuos solidos total produzido em uma cidade, dentre os quais estdo as
unidades hospitalares. Apesar do pequeno percentual, este tipo de residuo requer cuidados

especiais, principalmente, em funcdo de parte deles serem constituidos por materiais com alta

96



Capitulo 4 Modelo de Implementacéo do Programa P+L em Empresas Prestadoras de Servigos

concentracdo de organismos patogénicos, representando riscos a salde da populacdo e ao
meio ambiente, quando gerenciados de forma inadequada.

O estudo de caso 4 foi realizado em um consultério odontoldgico, formado por trés
dentistas e um auxiliar, que desempenha também a atividade de atendimento ao publico. Esta
empresa estd localizada na area norte da Regido Metropolitana do Recife e cada dentista
atende em média 30 pacientes por semana. Por possuir apenas uma sala equipada para
tratamentos odontoldgicos, as trés socias dividem o horario de atendimento, que é de segunda
a sabado de 9 as 19 horas. O tempo de espera por parte dos pacientes para serem atendidos é
em média de 15 minutos.

No consultorio, a variedade de servigcos é diversificada, entretanto existe uma certa
rotina em cada atividade. A interacdo com os clientes € muito grande e o consultorio ndo é
estruturado como empresa, mas como sociedade, isto é, as sOcias ndo sdo remuneradas
simplesmente com salarios, mas com cota de receita da empresa, ap6ds terem sido pagos o

salario do auxiliar e as despesas gerais.

4.7.1 Impactos ambientais identificados

O amélgama dental é um dos materiais restauradores mais utilizados nas clinicas
odontolégicas. Um de seus componentes é o mercurio, cuja utilizacdo tem sofrido algumas
restricdes no decorrer dos tempos. O processo de contaminacdo do meio ambiente ocorre por
descuido na utilizacao deste metal.

O mercurio promove a contaminacao das nuvens. As nuvens contaminadas promovem,
a longa distancia, chuvas toxicas. Assim, as dguas contaminadas depositam-se no solo, nos
rios, lagos e oceanos.

Sabe-se que, durante o preparo do amalgama para realizar uma restauracdo, a sobra é de
cerca de 30% do que é amalgamado. Esta sobra é resultante do excesso manipulado, bem
como das raspas produzidas pela escultura do améalgama.

Outro ponto importante a se considerar diz respeito ao descarte e disposicdo final de

materiais de corte, como bisturi, agulha e tubos de anestésicos.

4.7.2 Descrigao da situagao atual

Nesta fase da metodologia as dentistas procuraram visualizar como se dava a prestacao
do servico, para poder descrever cada um dos elementos do sistema.
Desta forma, foram identificadas as seguintes entradas: pacientes, substancias quimicas,

material médico-hospitalar, medicamentos e equipamentos hospitalares. As substancias
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quimicas dependem do servico que sera prestado e do histdérico de alergias e reacdes do
paciente.

A principal saida é o paciente com meio bucal adequado. Também foram identificados
objetos perfurantes ou cortantes e substancias quimicas, como glutaraldeido e améalgama
odontoldgico.

O processo funciona da seguinte maneira: o paciente solicita o servico odontoldgico; a
dentista faz a anaminese, que consiste em uma seqiiéncia de interrogacfes sobre dados
pessoais e familiares, que ddo as dentistas informagdes importantes acerca do histérico do
paciente; € realizado um exame extra-oral e intra-oral para identificacdo do problema; realiza-
se 0 diagnostico; determina-se o tratamento; e o servico é finalizado com o progndstico do
paciente.

A retroalimentacdo é realizada atraves do acompanhamento do paciente, a cada 6 meses.
As socias afirmam que ndo existe um procedimento para se medir a satisfacdo do cliente com
relacdo a prestacdo do servico.

Para o funcionamento do consultério foram necessarios 0s preenchimentos dos

seguintes requisitos:

Requerimento de funcionamento do consultdrio;

- Contrato Social;

- Taxade Alvara Sanitario;

- Relagéo dos recursos humanos com os respectivos Registros nos Conselhos de Classe ou
no MEC/Secretarias de Educacao;

- Descricdo dos servicos desenvolvidos discriminando as respectivas atividades para
clinicas medicas;

- Manual de Boas Praticas;

- Consulta de Viabilidade de Instalacéo;

- Croquis de localizacéo.

Apo6s a formacdo do Processo Administrativo poderdo ser requisitados outros
documentos que a Autoridade Sanitaria entender pertinentes. Com isso a empresa esta
corretamente registrada e pronta para funcionamento, perante aos Orgaos responsaveis e
prefeitura.

Para as sdcias, o principal fator que influencia o ambiente € a relacdo com o paciente. O
mal-estar que o paciente experimenta diante de uma situagéo tensa frente ao dentista e 0 medo

entdo gerado pela situacdo pode tornar a relacdo dentista/paciente muito dificil. Lidar com as
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emoc0Oes dentro do consultorio odontolégico € o principal meio para profissionais da area

odontoldgica entrarem em contato com a comunidade.

4.7.3 Definicdo do propdsito da implementagéo do P+L

Para as sOcias, esta etapa da metodologia estava bem clara, jA que existia uma
compreensdo dos impactos ambientais na prestacdo do servi¢o odontologico.

As soOcias ttm uma grande preocupacdo com a disposicdo final dos residuos,
principalmente residuos quimicos e materiais de corte. Entdo a adocdo da P+L teria como
principal objetivo o controle dessas saidas, de forma a evitar a contamina¢do do meio
ambiente e, conseqlientemente, custos por multas e punic@es devido a disposicao inadequada

desses residuos.

4.7.4 Conceitualizacéo

Para se estruturar o0 modelo conceitual, as proprietarias tinham em maos alguns artigos
relacionados com a adog¢do de praticas ambientais em consultérios odontoldgicos.

Assim, as entradas do sistema com a Producdo Mais Limpa seriam compostas da
seguinte forma: pacientes, substancias quimicas devidamente manipuladas, material médico-
hospitalar que ndo agridam ao meio ambiente, medicamentos e equipamentos hospitalares que
auxiliem na reducéo do consumo de energia.

As saidas seriam: paciente com meio bucal adequado e conhecedor das praticas
ambientais do consultorio; descarte e disposicdo final correta de objetos perfurantes ou
cortantes, seguindo orientagdes da Vigilancia Sanitéria e 6rgdos ambientais; e substancias
quimicas, com armazenamento e disposi¢ao final ecologicamente corretos.

Haverd um controle maior no processo no que diz respeito a utilizacdo das substancias
guimicas, desde a anaminese até o tratamento do paciente. Também sera necessaria a troca de
alguns equipamentos que consomem muita energia e o treinamento das dentistas e do auxiliar
para o correto manuseio e disposicdo final de materiais perfuro-cortantes.

Além do acompanhamento do paciente, podera ser possivel obter informacdes sobre o
bom funcionamento do programa P+L através da reducdo do consumo de energia elétrica e do
atendimento de requisitos ambientais.

Com a adoc¢do do P+L sera possivel se conhecer os impactos ambientais associados a
atividade odontologica e tentar preveni-los de forma a nédo afetar os atores ligados direta ou

indiretamente ao processo.
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Desta forma, havera uma mudanca significativa nas relacdes com os clientes,
comunidade e 6rgdos responsaveis, ja& que havera uma melhor adequacdo aos padrdes
ambientais e um comprometimento maior do consultério com o uso racional dos recursos

naturais.

4.7.5 Comparacao e definicdo das possiveis mudancas

Proteger 0 meio ambiente pela recuperacdo de mercdrio contido nos residuos de
amalgama dental langados no ambiente, minimizando os riscos a saude dos seres humanos, é
0 principal fator de preocupacao das dentistas.

Com a adocéo de praticas de Producdo Mais Limpa é possivel reunir informagdes sobre
a quantidade de residuos depositados no meio ambiente. Analisando a situacdo atual com o
modelo conceitual, as dentistas identificaram algumas acdes que podem auxiliar na solucédo do
problema em questao.

A primeira agdo que foi possivel identificar € que o uso da menor relacdo possivel de
mercurio na liga, ndo traz prejuizo ao tratamento do paciente e ainda diminui o risco da
disposicdo final da amalgama.

Outra acdo identificada é com relacdo a coleta dos residuos de amalgama, que pode ser
feita em recipiente dotado de boca larga, material inquebravel e que possa ser hermeticamente
fechado. O residuo de améalgama, deve estar isento de algoddes, gazes, palitos, laminas de
matriz de aco e quaisquer outros tipos de contaminante. Para isso, deve haver uma orientacao
para armazenar os residuos de amélgama de tal forma, que sua recuperacdo seja menos
dispendiosa e mais rapida possivel.

Depois desta armazenagem, é possivel buscar parcerias com outras instituicbes
odontoldgicas e Servigos Municipais de Saude, visando a recuperacdo do mercurio e da prata
dos residuos odontoldgicos.

Essas mesmas precaucdes podem ser realizadas com outros residuos quimicos da
atividade odontologica.

Com relacao aos materiais perfuro-cortantes foi identificada a necessidade de melhoria
na sua disposicdo final. Para isso, se faz necessdrio o procedimento determinado pela
Secretaria de Saude (Programa de Controle de Infec¢cdo de Servigos de Saude — Ministério da
Saude), que determina que esses materiais sejam depositados em bombonas de plasticos ou
papeldo, lacradas corretamente, para posterior descarte. Esse descarte pode ser realizado por

um 6rgdo competente ou através de empresas privadas que realizam esse tipo de servigo.
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Outra oportunidade de melhoria encontrada foi a de economia de energia. O consultorio,
mesmo gquando ndo estava sendo utilizado por alguma das dentistas, era mantido pronto para
funcionamento, com todas as luzes e equipamentos ligados. 1sso ocorria, porque se acredita
que o paciente se sente mais a vontade e confia mais no servi¢o, quando existe uma certa
prontiddo no atendimento.

Entretanto, diante do simples desligamento das luzes e de alguns equipamentos que
poderiam ser ligados ou desligados sem prejuizo ao atendimento ou ao préprio maquinario,
foi possivel verificar de pronto um decréscimo no consumo de energia do consultorio. Todos
0s pacientes que foram atendidos receberam informacdes sobre 0 novo posicionamento das
sOcias com relacdo as praticas ambientais e demonstraram estarem satisfeitos com as novas

praticas no consultério.

4.7.6 Posicdo da empresa quanto a implantacéo da P+L

No estudo de caso 4, pode-se perceber que existe uma falta de conhecimento e
conscientizacdo das socias com relacdo a disposicédo final de residuos quimicos e perfuro-
cortantes. Com as oportunidades de P+L identificadas foi possivel se conhecer formas menos
prejudiciais ao meio ambiente para o descarte deste material.

A principio, tinha-se uma nocdo errnea sobre a adogdo de praticas ambientais em
servigos de saude. Para as socias, 0s custos associados eram maiores que os beneficios que o
consultério poderia obter com a adocdo da P+L. Entretanto, diante da comparagdo entre 0s
sistemas da prestacdo do servico foi possivel identificar as falhas e compreender como seria
possivel oferecer um servigo de qualidade e que fosse ambientalmente correto.

Diante dos resultados imediatos alcancados com a redugdo do consumo de energia e das
praticas corretas da disposicao final de residuos, as dentistas se mostraram dispostas a adocéo
da P+L no consultério, desde que a implementacdo do programa ndo afete a prestacdo do
servigo odontologico.

4.8 Concluséo do Capitulo

Os Estudo de Casos apresentados neste capitulo tiveram o intuito de mostrar como se
daria a ado¢do do programa de Producdo Mais Limpa em empresas prestadoras de servico.
Para tanto, foram utilizados dois conceitos que facilitaram a obtencdo de dados para esta

pesquisa.
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Primeiro, o conceito da metodologia de Checkland, que promoveu a comparacao entre
0s sistemas reais e conceituais destas empresas, facilitando para os empresarios a visualizacdo
de um cenério futuro, do sistema da prestacdo do servigo com o programa P+L.

O segundo, com a definicdo de sistemas e seus componentes, que permitiram que fosse
possivel se conhecer os fatores que influenciam na prestacdo do servico e 0s impactos
associados a estes componentes.

As quatro empresas aqui analisadas se enquadram na matriz de Schmenner (1999) para
classificacdo dos processos de servigos. O uso desta classificagdo teve como objetivo verificar
se existem diferencas para cada um dos quadrantes da matriz com relacdo a adocdo do
programa de Producdo Mais Limpa.

Apesar de todos os entrevistados apontarem que a reducdo de custo seria um dos
principais fatores para a adocdo da P+L, existem algumas diferengas, que se deve a cultura
organizacional de cada empresa

Para os proprietarios do hotel do Estudo de Caso 1, o principal motivo de se adotar o
programa € o de se adequar as exigéncias do novo consumidor, consciente da importancia da
preservacdo do meio ambiente e avido pelo turismo ecoldgico.

As socias da escola que participaram do Estudo de Caso 2 acreditam que a funcdo da
implementacdo do programa na escola seria 0 de conscientizar os alunos, pais e mestres dos
beneficios ambientais, sociais e econdmicos advindos da Producdo Mais Limpa.

A empresa de manutencdo analisada como Estudo de Caso 3 adotaria 0 programa para
ter um diferencial competitivo e responder aos clientes que exigem de seus fornecedores
servigos com qualidade e que ndo agridam o meio ambiente.

No consultério odontolégico do Estudo de Caso 4 a implementacdo se daria para
solucionar o maior problema das proprietarias, que é a disposi¢do final dos residuos,
principalmente residuos quimicos e materiais de corte.

Para o hotel, o gerenciamento ambiental servird de instrumento de gestdo, visando
assegurar a economia € 0 uso racional de matéria-prima e insumos, dando destaque a
responsabilidade ambiental da empresa. Esse compromisso podera acarretar novos
investimentos, privilegiando o crescimento deste setor, além de garantir a abertura de novos
mercados, como o do turismo ecoldgico.

O setor hoteleiro esta intimamente ligado e é dependente do patriménio natural. Por este
mesmo motivo € essencial adotar gestdo responsavel do meio ambiente, através da

implantacdo de programas ambientais e capacitacdo de empreendedores e funcionarios.
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A P+L pode auxiliar na melhoria da qualidade de vida de seus colaboradores e
consumidores finais, agindo tanto no front office (servicos de administracao e atendimento ao
publico), como no back room (cozinha e governanga). A mobilizacdo e o comprometimento
das equipes para o hotel € fundamental para o funcionamento da Producdo Mais Limpa.

A partir da entrevista realizada pode-se perceber que a adocdo do programa P+L na
Escola pode render a empresa, além da melhoria da qualidade do servico, desenvolvimento de
servicos diferenciados de outras escolas, como o ensino da educacdo ambiental aos alunos.

A P+L auxiliard na redugdo dos custos de operacdo e na minimizacdo de impactos
danosos ao meio ambiente, além de permitir que a Escola possa estabelecer uma maior
interacdo com a comunidade, melhorando sua imagem publica. A adog¢do do programa podera
promover ganhos de produtividade, em funcdo da melhoria dos processos e do uso racional
dos recursos.

Com relagdo ao marketing verde, esta empresa pode promover uma associagdo entre a
imagem organizacional e 0 seu comprometimento com a preservacao do meio ambiente. A
educacdo ambiental, direcionada para os parceiros, funcionarios e comunidade servira como
ferramenta para aumento da competitividade e melhoria da imagem institucional da
organizagao.

A empresa de manutencdo industrial mantém num nivel médio de contato com o0s
clientes. Por este motivo, exige menos envolvimento com os prestadores de servi¢o, mantendo
um contato moderado com esse pessoal. Este servico é uma combinagdo de atividades do
front office (proprietario e secretaria) com o back room (funcionarios).

Por ter o valor do servi¢o gerado, tanto no front office como no back room, a adocéao da
P+L evidencia necessidade de integracdo dos funcionarios na melhoria continua da qualidade
ambiental nos servigos prestados ao publico interno e externo e da satisfacdo do consumidor.

Para um bom funcionamento do programa, acredita-se que a empresa deve ter um bom
sistema de comunicacdo interno e um sistema de informacGes bem atualizados, de forma a
garantir um elo de comunicacao entre a linha de front office e o back room.

A implementagdo da P+L permitira que a empresa conhega 0s aspectos e 0s impactos
ambientais do processo e do servico oferecido e assim, tenha maior dominio das
oportunidades de reducao de custos e da consequente oportunidade de crescimento.

Diante das exigéncias dos clientes desta empresa, 0 programa permitird manter 0s
nichos de mercado composto de clientes antigos que desejam produtos favoraveis ao meio

ambiente e a criagdo de novas oportunidades para novos clientes.
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No consultdrio odontolégico pode-se observar que o principal foco seria o atendimento
as especificacGes ambientais determinadas pelos 6rgdos de controle. Entretanto, além disso as
proprietarias devem adotar a P+L para reforcar sua imagem institucional, permitindo aos
consumidores o fornecimento adequado das informacGes sobre as atividades da empresa em
relacdo a questdo ambiental.

Vale salientar que esta empresa deve adotar a educacdo ambiental como uma das
politicas de recursos humanos, a fim de que, aquele que esta lidando direto com o publico,
saiba defender a imagem verde do consultorio, criando novas oportunidades de venda a novos
clientes mais sensiveis a questao ambiental.

A qualidade ambiental de um processo pode ser melhorada sensivelmente pela
eliminacdo ou aperfeicoamento de qualquer das atividades desenvolvidas no consultorio ou na
racionaliza¢do no consumo de energia, agua e na disposicao final de substancias quimicas.

Observa-se que apesar de manterem atividades distintas, estas empresas tém em comum
o foco dado as pessoas, sejam elas atores internos ou externos ao sistema. Independente do
grau de interacdo com o cliente e da intensidade da mao-de-obra, 0s proprietarios sempre
indicaram a necessidade de treinamento para os funcionarios e disseminagdo de informacdes
acerca da adocgédo do programa para os clientes.

Pode-se observar que com a adocdo da P+L deverd haver uma mudanca na cultura
organizacional para que estas empresas possam se adaptar melhor as suas novas praticas
ambientais, visando ndo somente a sobrevivéncia como também maior participagdo em um
mercado cada vez mais competitivo.

O préximo capitulo traz as conclusdes deste trabalho e as recomendacdes para trabalhos

futuros.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS
FUTUROS

Os avancos tecnoldgicos e as necessidades de consumo da populacdo contribuiram
diretamente para a intensificacdo de acidentes ambientais em todo mundo. Por este motivo,
muitas pesquisas sdo desenvolvidas sobre a adocdo de praticas ambientais na inddstria
fazendo com que seja possivel conhecer o comportamento destas empresas com relacdo a
administracdo dos recursos naturais.

Entretanto, diante do crescimento do numero de empresas prestadoras de servico,
consideradas muitas vezes como ndo geradoras de impactos ambientais, se faz necessario o
desenvolvimento de trabalhos que demonstrem a necessidade deste tipo de empresa de inserir
em seus processos, programas de gestdo dos recursos naturais, aceitando assim, a
responsabilidade pela protecdo do meio ambiente.

Tecnologias ambientais tradicionais existentes, denominadas tecnologias de fim-de-
tubo, focam o tratamento final de residuos e emissdes, isto &, no final do processo produtivo.
Em contrapartida, o programa de Producdo Mais Limpa tem o foco na prevencdo de
problemas ambientais, através da reducdo de insumos utilizados e das mudancgas promovidas
no processo da producdo do bem e/ou servigo.

Desta forma, a Producdo Mais Limpa objetiva fortalecer economicamente as empresas,
através da prevencdo da poluicdo, ao mesmo tempo em que contribui para a melhoria da
qualidade de vida.

Devido ao sucesso de implementacdo do programa em empresas industriais, procurou-
se neste trabalho verificar qual o principal obstdculo para implementacdo da P+L em
empresas de servico. Diante da analise de alguns artigos, observou-se que a maior dificuldade,
ndo s6 de implementar a P+L, mas qualquer outro programa ambiental, esta no fato de que
estas empresas nao conhecem 0s impactos que causam ao meio ambiente e acreditam que
acidentes ambientais sejam problemas exclusivos da industria manufatureira.

Entdo, o principal questionamento esta relacionado ao que é necessario para que
empresas prestadoras de servi¢o adotassem o programa de P+L, se as mesmas ndo sabem

como se daria a implementacao.
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A resposta estaria na estruturacdo de um modelo conceitual, que permitisse aos
empresarios do setor compreender o processo de adogcdo do programa, as mudancgas que
ocorreriam e os beneficios alcangados com a implementacéo da P+L na prestacdo do servico.

Para isto, foi feito o embasamento tedrico, apresentado no Capitulo 2 desta tese, onde 0s
principais conceitos abordados foram Gestdo Ambiental, Empresas Prestadoras de Servico, e
Teoria dos Sistemas.

Em seguida, verificou-se a inexisténcia de metodologias que auxiliassem as empresas de
servico na implementacdo de programas ambientais, através da andlise de artigos
apresentados nos Capitulos 2 e 3. Como resultado, esta tese propde a adocdo da metodologia
de Checkland (1972), que se adequa a esse proposito, ja que possibilita identificar e estruturar
situacGes problematicas caracterizadas por desacordos e incertezas quanto a natureza do
contexto de um problema, neste caso, como se daria a implementacdo do programa P+L em
empresas de servigo.

Isto gerou 0 modelo de Implementacdo do Programa a Producdo Mais Limpa em
Empresas Prestadoras de Servico, apresentado no Capitulo 4. Para validar o que foi proposto
nesta tese, foram realizados 4 estudos de casos, estruturados de forma a representar cada um
dos tipos de processo em prestacao de servigos determinados por Schmenner (1999).

5.1 Conclusdes quanto aos objetivos

O cumprimento do objetivo geral, que é a realizacgio de um estudo sobre o
desenvolvimento sustentavel e a formulacdo de um modelo que auxilie na implementacao do
programa de Producdo Mais Limpa em empresas prestadoras de servico, dependia
diretamente dos objetivos especificos deste trabalho. Apds o término desta pesquisa, foi
possivel:

- identificar as caracteristicas da prestacdo de servicos, através da pesquisa bibliografica;

- explicitar os principios basicos da Metodologia de Checkland para soluc¢des de problemas
e 0s principios basicos da metodologia de Producdo mais Limpa;

- propor um modelo de implementacdo do programa da Producdo Mais Limpa para
empresas prestadoras de servicos;

- definir referenciais tedricos para a Produgdo mais Limpa como ferramenta de
desenvolvimento sustentavel no setor de servicos;

- comprovar a viabilidade do modelo proposto, a partir dos Estudos de Casos realizados.

107



Capitulo 5 Conclusdes e Recomendacdes para Trabalhos Futuros

O suporte teodrico apresentado neste trabalho foi suficiente para definir as questdes
relacionadas aos resultados esperados. Para isso, procurou-se apresentar uma revisao
bibliogréafica compacta, simples e concisa, abordando os principais topicos que dariam suporte
para se atingir os objetivos.

5.2 Quanto aos Resultados Obtidos

Algumas concluses foram alcancadas ao término deste trabalho. Primeiramente, a
adocdo da P+L em empresas prestadoras de servigo é possivel, desde que sejam consideradas
suas peculiaridades para definir a melhor forma de se implementar o programa.

O modelo proposto se mostrou préatico e de facil compreenséo, provavelmente devido ao
uso da metodologia de Checkland, que facilitou para os empresérios a visualizacdo de um
cenario futuro, do sistema da prestacdo do servico com o programa P+L.

Com relacdo aos Estudos de Casos, as empresas participantes estdo dispostas a
implementar o programa de Producdo Mais Limpa, desde que isto ndo acarrete em custos
adicionais para a empresa. Os entrevistados acreditam que se houvesse uma maior divulgagéo
sobre o programa P+L e os beneficios alcangados com sua adocao, os empresarios do setor de
prestacao de servicos ficariam mais receptivos com relacdo as praticas ambientais.

Diferencas nas culturas organizacionais faz com que cada empresa tenha uma visao
diferenciada do principal propdsito para implementagdo do programa. Entretanto a reducéo de
custos é o fator que torna a P+L atrativa para 0s empresarios.

Os entrevistados acreditam que o programa podera auxiliar na melhoria da qualidade de
vida de seus colaboradores e consumidores finais e na qualidade da prestagéo do servigo. Para
isto, & necessario se evidenciar a necessidade da participacdo dos funcionarios na P+L, através
de sistema de comunicacdo eficiente e bem atualizado, de forma a garantir um elo de
comunicacdo entre a empresa e 0 mercado consumidor.

Né&o foi possivel determinar o custo de implementacdo do programa e quais mudancas
na cultura organizacional foram necessarias para estas empresas pois ndo houve a
implementacdo do programa e sim, uma simulacdo de como se daria a adocdo da P+L.
Entretanto, pode ser entendido que as mudancas devem ser bem planejadas para que o
ajustamento as novas condi¢des da empresa se processe de forma mais organizada possivel.

Por fim, também foi possivel compreender que com a adog¢do da P+L, estas empresas
poderdo conhecer os aspectos e os impactos ambientais do processo e do servigo, fazendo
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com que seja possivel identificar oportunidades de reducdo de custos, promovendo o

crescimento da organizacao.

5.3 Limitacfes do trabalho e recomendacdes para trabalhos futuros

As principais dificuldades encontradas para o desenvolvimento deste trabalho foram:

- Pouca disponibilidade de tempo dos donos das empresas para participar mais ativamente
das entrevistas;

- A ndo quantificacdo das entradas e saidas do processo da prestacdo do servico, ja que 0s
empresarios ndo sabem como fazé-la;

- A escassez de bibliografias recentes que tratassem dos assuntos que compuseram esta
pesquisa.

As recomendacdes deste trabalho visam a continuidade da pesquisa na area de
implementacdo de programas ambientais em empresas prestadoras de servi¢o. Desta maneira,
indicam-se como sugestdo e extensdo do tema estudado, a adogdo do programa de Producgéo
Mais Limpa em empresas que representam cada um dos quadrantes de processos de servigo
de Schmenner (1999) para realizar a analise do custo/beneficio da adogdo do programa de
P+L na prestacdo de servicos.

Identificacdo dos aspectos e impactos ambientais em prestacdo de servicos e a
participacdo do consumidor nos mesmos e a avaliagdo do nivel de envolvimento com questdes
ambientais do setor, também podem ser temas utilizados para o desenvolvimento de novas
pesquisas.

Também podem ser desenvolvidos novos trabalhos que foquem as mudancas
organizacionais advindas com a adog¢éo do programa e qual a influéncia e o papel dos clientes

e funcionarios em empresas prestadoras de servi¢co na implementacédo da P+L.

5.4 Consideracgdes Finais

O ambiente de imprevisibilidade e de mudanca acelerada imp6e as organiza¢fes uma
visdo empresarial que vai muito além da preocupacdo imediata de colocar o produto no
mercado. Nos dias atuais, as empresas devem focalizar cada vez mais sua estratégia a fim de
desenvolver os recursos e as capacidades necessarias para ganhar ou sustentar vantagens
competitivas.

A adocdo de programas ambientais, além de proporcionar economia de matéria-prima e

insumos de producdo, favorece o atendimento a legislacéo, evitando um custo por multas ou
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despesas de adequacdo "as especificidades legais. E isto &, de certa maneira, o que leva muitas
empresas a investir em melhorias no meio ambiente, visto que o principal objetivo destas
organizacdes € se manter no mercado, com maior lucratividade pelo menor custo.

Préaticas ambientais, como o programa de Producdo Mais Limpa, tém sido adotadas com
sucesso na industria manufatureira. Entretanto, o padrdo atual de consumo da sociedade
cresce mais a cada dia, fazendo com que o setor de prestacdo de servigo assuma um papel de
suma importancia na economia de um pais.

Por este motivo, os impactos ambientais das organizagdes de servigo, que antes eram
considerados bem modestos, devem ser identificados e solucionados, a fim de que estas
empresas possam ganhar mais eficiéncia interna e melhorar sua imagem face ao mercado
consumidor.

Assim, se faz necessario que as empresas do setor de prestacdo de servigos tenham mais
informagdes sobre a insercdo da problematica ambiental em seus processos, de maneira que
seja possivel conjugar crescimento econémico, desenvolvimento social e protecdo ao meio
ambiente.

Esta pesquisa, evidentemente, ndo teve a intencdo de esgotar a discusséo sobre o
assunto em questdo. Entretanto, espera-se que este seja mais um elemento para auxiliar na

formacéo de juizo sobre a matéria e difusor de discussdes sobre o0 assunto.
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