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RESUMO

Na atualidade observa-se que o inadequado gerenciamento de residuos sélidos, em especial,
residuos de servico de saude, geram impactos imediatos no ambiente e na saude. Para resolver
essas questdes sdo editadas leis e normas que regulam as atividades de seus geradores. As
empresas estdo sujeitas a demandas do ambiente, 0 que leva a necessidade constante de se
adaptar a ele e uma das exigéncias € a adoc¢ao de um sistema de gestdo ambiental a fim de gerar
maior eficiéncia, reducdo de custos ambientais, fidelizar e conquistar novos clientes. A gestédo
ambiental nas organizagbes estd evidenciada pela implementacdo dos Sistemas de Gestéo
Ambiental em conformidade com as normas ambientais, das quais a ISO 14001 é a mais
conhecida e difundida em todo o mundo. Embora a certificacdo ndo seja o Unico fator que
influencia na escolha de uma empresa, é um diferencial e por esta razdo a AMBICAMP® Coleta e
Destinacédo de Residuos implementou a ISO 14001 caminhando rumo a um desenvolvimento mais
sustentavel, justo e saudavel. Neste trabalho objetivou-se correlacionar o nivel de satisfacao dos
clientes atendidos pela empresa AMBICAMP® com as certificacbes adquiridas em funcéo do
atendimento aos des requisitos da Norma 1SO 14001, para tanto, foi realizada coleta de dados de
fonte primaria, que contou com o numero total de contratos firmados e resultados das pesquisas
de satisfacdo, que sdo feitas anualmente pela empresa. Constatou-se que, muito embora a
certificacdo ndo seja o Unico motivo para contratacdo de prestadores de servico, o atendimento
aos requisitos promovem melhoria continua de todo o processo, culminando na fidelizacdo de
clientes e marketing ambiental positivo para conquista de novos mercados.

Palavras-chave: Gestdo ambiental; residuos sélidos quimicos; certificacdo ambiental.

CERTIFICATION ISO 14001 IN COMPANY OF CHEMICAL WASTE
MANAGEMENT: CASE SDUDY OF AMBICAMP®

ABSTRACT

Nowadays it is clearly seen that inadequate management of solid waste, specially, medical waste,
has immediate impacts on the environment and health. To solve these issues laws are edited to
regulate these activities. In this context AMBICAMP® Coleta e Destinacdo de Residuos was
created to offer and provide management of a chemical waste services. Organizations are
constantly subject to environment’'s demands and one of this includes adopting environmental
management to increasing efficiency, reducing environmental costs and winning new customers.
Environmental management in organizations is evidenced by the implementation of Environmental
Management Systems in accordance with environmental standards, which one ISO 14001 is the
most known and widespread throughout the world. Although certification is not the only factor that
influences the choice of company, it is a differential; for this reason AMBICAMP® Coleta e
Destinacdo de Residuos implemented the ISO 14001 so as to move towards more health,
equitable and sustainable development. The purpose of this paper was correlate the customers
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satisfaction with certification acquired according the requirements of ISO 14001. Data collection
was performed about the particular contracts and the results about the satisfaction research were
analyzed. It was concluded that the certification is not de only reason to choose a service
providers, but the compliance requirements promote continuous improvement of the whole process
with customer loyalty and a positive environmental marketing to conquest new markets.
Keywords: Environmental management; chemical waste; environmental certification.

1. INTRODUCAO

Ha mais de 40 anos ocorreu a primeira conferéncia mundial sobre meio ambiente, conhecida
como Conferéncia de Estocolmo.

Este encontro, que contou com representantes de varios paises, aconteceu, também, como
resposta a manifestacdo de grupos que questionavam o modelo de desenvolvimento adotado e o
impacto da industrializagéo sobre o meio e suas significativas conexdes com a qualidade de vida.
Ainda que este importante marco em matéria ambiental tenha acontecido no ano de 1972 e
iniciado os debates sobre os complexos problemas ambientais, o que se percebe é que, mesmo
com Varios instrumentos, inclusive normativos, as iniciativas em prol do ambiente, principalmente
nas organizagfes privadas, sdo ainda incipientes, pois embora ja tenha havido a desmistificacédo
de que os recursos ambientais sdo inesgotaveis, as empresas se comportam como se de fato
fossem ilimitados.

Outro importante marco ambiental ocorreu em 1992 com a Ri0-92, encontro que possibilitou a
conceituacao de varios principios ambientais, definicdo de diretrizes e elabora¢cdo de documentos
fundamentais para entidades publicas e privadas. Entre estes destaca-se a Agenda 21 que elenca
e conecta os principais eixos ambientais com questbes econdmicas e sociais, ressaltando a
necessidade de mudancas para promover qualidade de vida, salude e protecao ambiental.

Este documento, reconhecido pela sua complexidade, tem por objetivo principal a concretizacao
dos principios ambientais que devem ser adotados pelos governos, com a participacdo social,
mas que também podem ser implementados nas organizagfes (COSTA, 2015).

Como forma de incentivar e pressionar as organizagfes a adequarem suas atividades e estrutura
para atendimento aos principios elaborados nos diversos encontros mundiais, entre eles o do
desenvolvimento sustentavel, da precaucdo e prevencdo, surgem ferramentas que além de
proporcionarem beneficios ambientais, possibilitam retornos econémicos.

Neste contexto a International Organization for Standardization — 1ISO, através do Comité Técnico
TC-207, formado por representantes dos paises membros, inicia, em 1993, os trabalhos para
elaboracéo da série de Normas ISO 14000, que finda com sua primeira publicacdo em 1996, cujo
objetivo foi o de criar uma padronizacdo e desenvolvimento de um sistema de gestdo ambiental
para as empresas, proporcionando controle de seus aspectos ambientais e melhoria de seu
desempenho (ISO, 2016).

Pautada nos preceitos que norteiam a responsabilidade socioambiental a empresa AMBICAMP®
Coleta e Destinagdo de Residuos, presta servicos de gerenciamento de residuos quimicos
gerados, principalmente, em estabelecimentos da area de saude como hospitais, laboratérios de
andlises clinicas, farmacias de manipulacdo, drogarias, industrias farmacéuticas, instituicdes de
ensino, entre outras.

O servigo realizado engloba além da coleta, o transporte, armazenamento temporario e
destinagdo ambientalmente correta, em consonancia com 0 conjunto normativo que regula a
atividade. Também s&o ministrados treinamentos especificos que dao suporte aos seus clientes
gquanto a minimizacdo na geracdo do residuo, sua segregacdo, acondicionamento e
armazenagem, de forma a atender a legislacdo vigente, preservar 0 meio ambiente e salvaguardar
a saude e qualidade de vida dos colaboradores que atuam neste ramo de atividade.

Certos de que a adequacédo ambiental em seus processos e produtos € um diferencial importante
para a organizacdo, a empresa AMBICAMP®, fundada no ano de 2000, possui certificacdo em
conformidade com as exigéncias da ISO 14001 desde 2007 e por acreditar que a melhoria
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continua de seus processos e servigcos promove impactos positivos na avaliacdo de satisfacao de
seus clientes, vém se readequando nos moldes da nova versédo ISO 14001, publicada em 2015,
objetivando sua terceira Recertificagéo.

2. OBJETIVO

Este trabalho teve por objetivo verificar se a certificagcdo ISO 14001 é um dos fatores que
influencia na selecéo e escolha da empresa AMBICAMP® Coleta e Destinacédo de Residuos como
prestadora de servico na area de gerenciamento de residuos quimicos.

Objetivou-se, também analisar se o0 nivel de satisfacdo dos clientes atendidos pela empresa
AMBICAMP® Coleta e Destinacdo de Residuos esta relacionado com as certificacdes da Norma
ISO 14001 e se apds a comprovacao do atendimento aos requisitos da Norma houve aumento
neste indice.

3. METODOLOGIA

No presente trabalho realizou-se levantamento e andlise de dados referente a empresas
certificadas na Norma ISO 14001 no Brasil identificando os diferentes ramos de atividades e
setorizando por estados do pais, utilizando, para tanto, base de dados do Instituto Nacional de
Metrologia, Qualidade e Tecnologia — INMETRO, e base de dados da International Organization
for Standardization como fontes secundarias.

Foi realizado também levantamento e analise de dados, utilizados como fonte priméria, aqueles
fornecidos pela empresa AMBICAMP® Coleta e Destinagdo de Residuos, objeto de estudo deste
trabalho.

Assim, foram verificados o nimero de contratos firmados com geradores de residuos quimicos
para prestacao de servigo de gerenciamento no periodo de 2007 a fevereiro de 2016 e identificado
o impacto positivo das certificagbes 1SO 14001, principalmente da ocorrida em 2013 para a
fidelizagdo e aumento do numero de clientes atendido pela empresa. Tendo em vista que a
empresa AMBICAMP® Coleta e Destinacdo de Residuos realiza anualmente pesquisa de
satisfacdo da prestacdo de seu servico, o conteudo desta e seus resultados foram avaliados e
representados graficamente.

Também foi realizada pesquisa bibliografica acerca do tipo de residuo que compreende o escopo
de trabalho da AMBICAMP® Coleta e Destinacdo de Residuos, suas implicacdes ambientais, seu
gerenciamento além do amparo legal e particularidades que envolve a certificagdo ISO 14001.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Problemética dos residuos sélidos

Atualmente enfrentamos varios problemas ambientais dentre 0s quais destaca-se, pela
complexidade e a diversidade, a geracdo de residuos solidos provenientes de atividades
industriais e pds consumo que, descartados de maneira inadequada e sem efetivo gerenciamento,
proporcionam significativos impactos para o meio, entre eles a degradagcdo ambiental, poluicéo e
contaminacéo do solo, agua, ar, que afetam diretamente a qualidade de vida e saude humana.
Para Fonseca (2007) as mudangas ambientais globais estdo associadas ao crescimento da
populacdo e ao modelo de desenvolvimento no qual todos se inserem, que propicia a exploragédo
dos recursos naturais e a intensa industrializacdo como forma de crescimento econdémico.

Esse modelo adotado foi bastante questionado no final da década dos anos 60, proporcionando
debates entre varios lideres mundiais na Conferéncia de Estocolmo, em 1972, principal marco em
matéria ambiental e pioneiro, pois antecedeu as varias outras conferéncias mundiais.

O encontro foi crucial para que os diferentes paises repensassem seus modelos econémicos e
dissociassem a ideia de exploracéo natural com riqueza.

Como forma de regular, pressionar a coletividade e desperta-la para a consciéncia da
responsabilizagéo pelo ambiente, foram promulgadas leis contemplando instrumentos e diretrizes
gue objetivam a protecdo do ambiente e do homem (COSTA, 2015).
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Assim, com o objetivo de proteger ambientes especiais, pelas suas caracteristicas e sua
importancia ecoldgica, disciplinar e impor limitacbes as acées do homem em prol de um ambiente
saudavel e equilibrado, foram sancionadas leis e mecanismos de imposicao de san¢fes em todas
as esferas (FREELAND, 2005).

O Brasil conta com extensa legislacdo que disciplina a questdo ambiental em seus mudltiplos
aspectos, entre eles a tematica de residuos sélidos que possui varias normas que preconizam o
gerenciamento das diversas tipologias de residuos nos locais onde sdo gerados.

Em 2010, apds gquase vinte anos de tramitacdo, foi promulgada a Politica Nacional de Residuos
Soélidos — Lei n® 12.305 (BRASIL, 2010) que apresenta importantes instrumentos de planejamento
a serem implementados nos trés entes da federagdo com envolvimento e participacdo da
populacéo. Inova a Lei ao incluir os consumidores finais na responsabilidade compartilhada pelo
ciclo de vida do produto.

Ao instituir em seu artigo 33 a obrigatoriedade da implantacdo de logistica reversa em setores
industriais, cujo rol ndo é taxativo, exige do segundo setor — empresas e industrias — alternativas
para gestao dos residuos gerados em suas cadeias produtivas.

Assim como outras normas que antecederam a sua promulgacdo, conceitua as diferentes
tipologias de residuos, inclusive quanto a sua periculosidade, condicionando a gestdo e
gerenciamento destes ao cumprimento de regulamentagdes especificas.

Dentre as diferentes tipologias de residuos perigosos ha a categoria de residuos provenientes dos
servicos de saude, que apresentam legislacao prépria no que tange todo seu gerenciamento, que
preconiza regras desde sua geracao a correta destinacgéao final.

4.1.1 Residuos de Servi¢co de Saude

Residuos de servico de saude sdo aqueles gerados nos estabelecimentos relacionados com o
atendimento a saude humana ou animal. O artigo 12 da Resolugdo CONAMA n2 358/05
(CONAMA,2014) elenca uma série de locais que geram esse tipo de residuo, entre eles
laborat6rios analiticos de produtos para saudde, distribuidores de produtos farmacéuticos,
drogarias, farmacias e que em virtude de suas caracteristicas necessitam de processos
diferenciados em seu manejo.

Esta mesma Resolucdo estabelece a obrigatoriedade do gerenciamento dos residuos de salde
qgue devera compreender acdes de minimizacdo na sua geracdo, segregacao, correto
acondicionamento, coleta, armazenamento, transporte, tratamento e disposi¢cdo final
ambientalmente correta, objetivando com essas etapas, prote¢do a salde e ao meio ambiente.
Assim, os geradores destes residuos devem elaborar e implementar Plano de Gerenciamento de
Residuos de Servico de Saude, adequado ao grupo do residuo que geram, como preconiza a
Resolucéo da Diretoria Colegiada n2 306/04 (ANVISA, 2015).

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria e o Conselho Nacional de Meio Ambiente, diante da
diversidade dos residuos gerados, adota mesma classificagdo, como se depreende da Figura 1.
Os residuos de servigo de saude, embora representem pequena parcela em relacdo ao total de
residuos gerados, podem contaminar toda a massa coletada quando dispostos juntamente, além
de apresentarem riscos adicionais aos trabalhadores dos servigos de salde e para a coletividade,
por isso é fundamental que sejam gerenciados de maneira adequada.

A pesquisa realizada para o Plano Nacional de Residuos Sélidos (2012) apresenta dados de que
a maioria dos municipios brasileiros ndo utiliza um sistema apropriado para efetuar a coleta, o
tratamento e a disposi¢éo final deste residuo. De um total de 4.469 municipios pesquisados,
41,5% nao realizam qualquer tipo de processamento para o residuo proveniente dos servigos de
saude e 52,7% disp6em este tipo de residuo em lixdes.
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Figura 1. Classificacdo dos Residuos de Servigcos de Saude
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A pesquisa realizada para o Plano Nacional de Residuos Sélidos (2012) apresenta dados de que
a maioria dos municipios brasileiros ndo utiliza um sistema apropriado para efetuar a coleta, o
tratamento e a disposi¢céo final deste residuo. De um total de 4.469 municipios pesquisados,
41,5% nao realizam qualquer tipo de processamento para o residuo proveniente dos servigos de
saude e 52,7% disp6em este tipo de residuo em lixdes.

Em 2014 foi realizada pesquisa pela ABRELPE (2014) que demonstra melhora no panorama
brasileiro (Figura 2), mas salienta que ha desconhecimento sobre a quantidade total gerada e o
destino real do residuo do servico de saude. A categoria “outros” apresentada na Figura 2
compreende a destinagcao em aterros, valas sépticas e lixdes.

Figura 2. Destinagdo Final dos Residuos de Servigo de Saude coletados pelo municipios em 2014

M Incineracdo
m Autoclave
m Microondas

Outros

Fonte: Adaptado de ABRELPE (2014)

Embora estas pesquisas ndo esgotem a problematica da geracdo e descarte inadequado de
residuos do servigo de saude é latente a necessidade de implementacgéo e fiscalizacao dos planos
de gerenciamento especificos para esses tipos de residuos, tendo em vista os significativos danos
gue causam ao ambiente e ao homem.

4.1.2 Residuos do Servico de Saude contaminados com grupo B

Compreende os residuos que contém substancias quimicas que podem apresentar risco a saude
publica e ao meio ambiente dependendo de suas caracteristicas de inflamabilidade, corrosividade,
reatividade e toxicidade, como medicamentos, reagentes de laboratorios, sobras analiticas,
solventes organicos, matéria prima farmacéutica, paramentagdo farmacéutica, entre outros
residuos contaminados com quimicos.Em pesquisas nao foram verificados estudos gravimétricos
gue fornecam informacfes a respeito da real composicao dos residuos de servicos de saude,
assim, ndo ha como mensurar o volume de residuo contaminado com o grupo B.
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4.2 Gerenciamento de Residuos Quimicos realizado pela AMBICAMP®

A empresa AMBICAMP® Coleta e Destinacdo de Residuos fundou-se em 2000 com o propdésito de
consultoria, mas ap6s a promulgacdo de Resolugdes que exigiam, dos responsaveis pelos
estabelecimentos de saude, a elaboragdo, implementagdo e execucdo do Plano de
Gerenciamento de Residuos de Servico de Salde, passou a ofertar a prestacao deste servico, ou
seja, a de diagnéstico da quantidade de residuo de salde gerado e contaminado com quimicos, a
coleta, o transporte, 0 armazenamento temporario e a destinacdo final ambientalmente adequada
destes residuos.

Desta forma e alinhados as obrigatoriedades previstas na RDC n2 306/04 (ANVISA, 2015) e
CONAMA n¢ 358/05 (CONAMA,2014) desenvolveram documento (Plano de Gerenciamento de
Residuos) que contempla as especificidades do gerador, entre elas os tipos de embalagens
adequados ao residuo gerado, devidamente sinalizada e rotulada, conforme exigéncias
normativas, a periodicidade de coleta, recomendagbes para manuseio, segregacao,
acondicionamento e armazenamento do residuo no local de geracdo, entre outros elementos.
Apéds a coleta, em veiculo devidamente equipado para carregar esse tipo de residuo, as
embalagens sédo descarregadas e armazenadas temporariamente em local adequado na empresa
AMBICAMP®, separadas por tipo e destinadas para coprocessamento ou incineracéo, cujas as
cinzas sdo dispostas em aterro classe I. Apos, é emitido certificado de destinacdo final e
encaminhado ao gerador, para fins de fiscalizagdo e em conformidade com o que preconiza a
legislacdo ambiental vigente.

Ainda compreende o escopo de trabalho da empesa AMBICAMP® treinamentos para 0s
colaboradores dos estabelecimentos gerenciados, entre os quais destacam-se 0s hospitais,
laboratérios de andlises clinicas, farmacias de manipulagéo, drogarias, industrias farmacéuticas e
instituicdes de ensino publico e privado, que possibilitam a efetiva implementacdo do Plano de
Gerenciamento de Residuos nestes locais.

A AMBICAMP® Coleta e Destinacdo de Residuos preocupa-se, na execucdo de seu trabalho,
além do cumprimento a legislagéo vigente, atender aos principios que norteiam e disciplinam a
atuacdo em matéria ambiental, ou seja, o de sustentabilidade, preservagéo e prote¢cdo do meio.
Assim, e buscando sempre a exceléncia na prestacdo de seus servicos e melhoria continua de
seus processos, no ano de 2007 certificou-se na ISO 14001, obtendo sua segunda certificagdo em
2013.

Para as duas certificacdes foram propostos indicadores baseados nas exigéncias da norma e na
realidade da empresa, proporcionando o monitoramento destes pela equipe gestora, resolucédo de
problemas e tomada de decises com olhar holistico e multidisciplinar e melhoria continua de
Seus processos internos e externos.

4.3 Certificacdo ISO 14001 na AMBICAMP®

De acordo com a UNEP (2002) empresas que desejam ser lideres em seus segmentos estdo
rompendo com o paradigma da obtengdo somente do lucro e passaram, principalmente apos as
Conferéncias do Rio de Janeiro ocorridas em 1992 e em 2002, a repensar seus objetivos e a
considerar questdes ambientais dentro de seus processos. O investimento em meio ambiente
passou a representar uma estratégia na conquista de novos mercados (EPELBAUM, 2004).

Essa nova visdo de gestdo empresarial tem estreita relagdo com a promulgacdo de leis mais
rigorosas em matéria ambiental, cujo objetivo maior é a protecao do ambiente para as presentes e
futuras geracodes e a reducgdo do impacto ambiental (COSTA, 2015).

Outro ponto que vém contribuindo para mudancas estratégias empresariais, na opinido de
Epelbaum (2004) é a alteracao do comportamento de consumidores que passaram a valorizar a
gualidade no consumo acima da quantidade. Para atender a esse novo modelo, empresas de
varios setores se readequaram e aderiram as normas de gestdo da qualidade ISO 9001 e
ambiental ISO 14001.
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Embora o numero de empresas certificadas no Brasil seja menor quando comparado com paises
europeus, China, Japdo, india e Estados Unidos (ISO, 2015), observa-se que o numero de
certificados emitidos vém aumentando, seguindo a tendéncia mundial e reforcando a ideia de que
0S gestores estdo se preocupando mais com a imagem de suas empresas, produtos e servicos;
com a responsabilidade coorporativa; com a sustentabilidade; gestdo de risco; e, gestédo
ambiental.

De acordo com a pesquisa The ISO Sorvery (ISO, 2015) o Brasil, em 2015, possuia 5000
empresas certificadas em confomidade com os requisitos 1ISO 14001. Ainda que n&o haja um
crescimento linear do numero de empresas certificadas, percebe-se que a quantidade de
certificados em vigéncia vem crescendo gradativamente (Figura 3).

O INMETRO (2016), orgao brasileiro responsavel pela sistematizacdo de dados e informacfes
acerca da certificagdo de empresas, permite a identificacdo das regibes do pais com maior e
menor concentracdo de empresas certificadas na 1ISO 14001 (Figura 4) e as setoriza por ramos de
atividades (Figura 5).

Figura 3. Empresas certificadas 1ISO 14001 no Figura 4. Empresas certificadas 1SO 14001 por
Brasil — periodo de 2007 a 2015 regido do Brasil
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Figura 5. Empresas brasileiras certficadas ISO 14001 por ramo de atividade
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Fonte: INMETRO (2016)

A empresa AMBICAMP® Coleta e Destinacdo de Residuos organizou-se e adequou-se para
atender os requisitos da norma ISO 14001, definindo objetivos estratégicos ambientais, que
culminaram no atendimento as exigéncias legais, que Ihe garantiu a primeira certificagdo, em
2007, mas néo so, teve por intuito desenvolver atitudes pré-ativas em relacdo ao meio. Em 2013,
ainda utilizando a versdo da norma 14001:2004, alcancou sua segunda certificacdo,
demonstrando conformidade com os requisitos legais, adequacéo da politica ambiental dentro do
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escopo de gestdao ambiental, além da ado¢cdo de medidas que minimizaram impactos ambientais
adversos na prestacdo de seus servicos.
A implantacdo de um sistema de gestdo ambiental ndo é uma obrigatoriedade, mas quando
absorvida pela empresa promove mudancgas significativas que refletem na prestacéo do servico e
sdo percebidas por seus clientes.
Embora a certificacdo nas Normas da ISO n&o seja o Unico fator que influencia na escolha de
empresas como prestadoras de servico, hd que se considerar que a utilizacdo do marketing
ambiental sustentado por um gerenciamento ambiental pré-ativo representa um fator competitivo
(EPELBAUM, 2004).
A empresa AMBICAMP® passou de 150 clientes atendidos em 2004 para 1110 clientes até o més
de fevereiro de 2016, e ainda que se reconheca ter havido um esforco de seus departamentos
comercial, técnico e operacional para conquistar e fidelizar clientes, a capacidade de atender as
expectativas, satisfazer os clientes e conferir-lhes confianca e seguranga quanto ao cumprimento
da totalidade das normas ambientais, comprovada pela certificacdo ISO 14001, € um diferencial.
Comunicar os resultados da empresa para as partes interessadas é essencial para divulgar suas
acOes da gestdo ambiental, além de contribuir para construcdo de uma imagem responséavel e
melhor em relagdo ao meio (EPELBAUM, 2004), o que também contribui na conquista de novos
clientes e ganho de mercado, o0 que de fato vem ocorrendo na empresa, como se observa na
Figura 6.

Figura 6. Novos contratos firmados
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A empresa AMBICAMP®, como j& mencionado, realiza anualmente pesquisa de satisfacdo com
seus clientes e disponibiliza toda a informacdao, ja tratada estatisticamente, em seu site, para que
as partes interessadas tenham acesso as respostas. E importante esclarecer que a escala
utilizada para mensurar os resultados e construir a média geral, consiste na multiplicacdo por 3
para cada resposta “6tima”/“muito satisfeito” e, multiplicacdo por 2 para cada resposta
“bom”/“satifeito”. As respostas “ruim”/’insatisfeito” ndo sofreram alteragdes. Justifica-se a utilizagéo
desta escala pois é adequada a prestadores de servi¢os, principalmente o de assessoria, ramo
em que se enquadra a prestacdo de servigo de gererenciamento de residuos como o realizado
pela empresa.

Os resultados das pesquisas de satisfacdo do periodo de 2009 a 2015 sédo apresentadas com
relacdo a média geral de todas as perguntas (Figura 7) e sob o enfoque de quatro variaveis:
agilidade no atendimento as solicitacdes dos clientes (Figura 8); performance da equipe de coleta,
guanto ao uso de EPI’s, respeito as normas internas dos clientes e educacdo no atendimento
(Figura 9); satisfacdo quanto ao tipo de servico prestado, levando em consideracdo a
credibilidade, atendimento a legislacdo vigente e beneficio ao meio ambiente (Figura 10); e,
recomendacéo da empresa e servicos da AMBICAMP® para outros (Figura 11). Foram analisadas
estas quatro variaveis pois sdo constantes em todas as pesquisas, uma vez que, € politica da
empresa elaborar novo questionério a cada dois anos.
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Figura 7. Média geral da pesquisa de satisfacao
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A pesquisa de satisfacdo é elaborada e encaminhada para todos os clientes na forma de
guestionario eletrénico. Ainda que haja solicitacao para que todos respondam, apenas 10% a 15%
dos clientes atendidos pela AMBICAMP® Coleta e Destinacdo de Residuos enviam suas
respostas, que apés sao tabuladas e representadas graficamente.

De forma geral a média alcancada para as diferentes respostas é bastante alta, 0 que demosntra
satisfacdo do cliente com a empresa e com o tipo de servigo prestado.

Percebe-se, nos quatro quesitos apresentados (Figuras 8,9,10 e 11) que apds a certificacdo
ocorrida em 2013 houve elevagdo quanto a satisfacdo do cliente, o que confirma a hip6tese de
gue o processo de auditoria interna (realizada por empresa consultora) e externa (realizada por
empresa acreditada) para atendimento dos requisitos da Norma ISO 14001, realizadas pela
AMBICAMP® foram perceptiveis aos clientes.

Figura 8. Agilidade no atendimento as solicitag6es Figura 9. Perfoamance da equipe de coleta
de clientes
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Figura 10. Satisfacéo quanto ao tipo de servigo Figura 11. Recomendag¢éo da empresa
prestado AMBICAMP®
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E importante esclarecer que a queda de satisfagdo quanto aos servigos prestados em 2015 em
comparacdo a 2014 ocorreu, principalmente em virtude da mudanca da AMBICAMP® para outro
municipio e em decorréncia do aumento de seu quadro de colaboradores, sendo considerado um
ano atipico na empresa.

Desde meados no ano de 2013, apds a segunda certificacdo na 1ISO 14001, o grupo de diretores
da empresa, percebendo o gradual aumento de sua cartela de clientes, iniciou pesquisa
mercadoldgica para ampliar o escopo da prestacéo de seus servigos, 0 que culminou na criagdo
de duas empresas pertencentes ao mesmo grupo e contratacéo de pessoal especializado.

Em 2015 a empresa optou por transferir suas atividades para outro municipio estrategicamente
escolhido em fung&o das rodovias utilizadas nas rotas de seus clientes; da lei de zoneamento e
Plano Diretor; instalacdes prediais; e, tributacao.

Ainda que tenha realizado planejamento para a mudangca de todos os setores da empresa,
considerando o menor impacto possivel para seus clientes e colaboradores, algumas situagfes
alheias ao seu controle aconteceram e foram percebidas pelos clientes, entre elas, a mais
significativa foi a interrup¢é@o da linha telefonica e de internet, o que prejudicou no atendimento as
solicitagdes com maior brevidade.

Com o aumento do numero de novos clientes foi necessario reestruturar as equipes de coleta,
com a contratacdo de motoristas que, embora tenham recebido treinamentos especificos na
empresa, ainda ndo estavam familiarizados com todas as normas internas de cada cliente.

5. CONCLUSAO

Quando uma empresa opta por se certificar em um sistema de gestdo ambiental, como é o caso
da AMBICAMP® Coleta e Destinacéo de Residuos, a certificacdo passa a integrar o planejamento
estatégico da empresa. Em maio de 2016 sera realizada na AMBICAMP® auditoria para a terceira
recertificacao, que utilizard a nova versdo da Norma ISO 14001, publicada em setembro de 2015,
gue trouxe significativas alteragdes principalmente na gestéo legal, foco nas partes interessadas e
foco na gestéo de riscos, 0 que agrega valor na complexidade da implementacéo e na conducao
da melhoria continua dessa gestéo e do sistema como um todo.

Ainda que esteja vigente a ISO 14001:2008, a AMBICAMP® escolheu certificar-se na nova versao,
por acreditar que o mercado exige a prestacdo de servicos de maneira inovadora além do
atendimento aos requisitos legais e normativos, proporcionando conferir aos seus clientes
seguranca, pontualidade na prestacdo do servico, eficiéncia, reducdo dos custos ambientais e
COmMpromisso com o meio.

A partir dos dados analisados foi possivel identificar que o atendimento aos requisitos elencados
na norma ISO 14001 para certificacdo promovem alteracdes internas significativas que podem ser
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percebidas pelos clientes, principalmente no que diz respeito a sua satisfacdo, fidelizacdo e
recomendacdo dos servigos prestados a outras empresas e parceiras.
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