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RESUMO

Devido ao cenério atual da economia global e o mercado de nivel micro e
macro, a implementacdo de programas de qualidade, por parte das organizacoes,
pode ser um diferencial e uma vantagem competitiva na busca pela participacdo no
mercado. Os programas de qualidade sdo importantes contribuices gerencias que
possibilitam preparar as empresas e as pessoas para 0 cumprimento das novas
normas ambientais, que estdo cada vez mais sendo exigidas. Este trabalho tem
como objetivo mostrar que na implementacdo de uma estratégia que englobe a
preocupacdo ambiental, a utilizacdo das propostas do método TQEM (total quality
environmental management) (administracdo da qualidade total) se torna uma
ferramenta bem interessante para organizacoes utilizarem quando essas buscam
alcancar objetivos maiores, pois, remete ao casamento entre 0os campos da
qualidade total e o gerenciamento ambiental. Assim como o TQM (total quality
management), por meio do SGQ (sistema de gerenciamento da qualidade),
direciona-se a reducdo de desperdicios, a diminuicdo de custos, ao controle de
processo, a melhoria das condi¢cdes de trabalho, entre outras atribuicdes. O TQEM
através do SGA (sistema de gerenciamento ambiental), compartiiha do mesmo
principio. Ou seja, ambos envolvem a estrutura organizacional, as

responsabilidades, os procedimentos, processos e recursos.

Palavras-chaves: gerenciamento ambiental, programas de qualidade, TQM,
TQEM



RESUMEN

Debido al escenario actual de la economia global y el mercado de nivel micro
y macro, la implemantacion de programas de calidad, por parte de las
organizaciénes, puede ser un diferencial y una ventaja competitiva en la busqueda
por la participacion em el mercado. Los programas de calidad son importantes
contribuciones gerenciales que permiten preparar empresas y personas para el
cumplimiento de nuevas normas ambientales, que son cada vez mas requeridas.
Este trabajo tiene como objetivo mostrar que en la implementacién de una estratégia
que englobe la preocupacion ambiental, la utilizacién de las propuestas del método
TQEM (total quality environmental management) (administracion de calidad total)
son bien adecuadas, pues, se refiere al casamiento entre los campos de calidad total
y la gestion ambiental.

Asi cémo el TQM (total quality management), por medio del del SGQ (sistema
de gestion de calidad), se dirige a uma reduccion de desperdicios, menores costos,
control de procesos, mejoras en las condiciones de trabajo, entre otras
asignaciones. O TQEM, a través del SGA (sistema de gestion ambiental), comparte
del mismo principio. Es decir, ambos implican las estructura organizacional,

responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos.

Palabras Clave: Gestion ambiental, programas de calidad, TQM, TQEM.
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1. INTRODUCAO

Os varios fatores como o ritmo acelerado do crescimento populacional, taxas
crescentes de consumo de produtos em geral, sistemas produtivos que utilizam
processos poluentes, entre outros, levam a sociedade contemporénea a registrar
altos niveis de degradacao ambiental.

Héa algumas décadas, praticas de prevencéao e preservacao do meio ambiente
estdo sendo desenvolvidas para o equacionamento de problemas ambientais, nessa
linha, destaca-se no presente trabalho, a juncdo entre a qualidade total e o
gerenciamento ambiental.

Neste contexto, abordando a adaptacdo de ferramentas de gestdo da
qualidade, para auxiliar a gestdo ambiental, o trabalho propde a insercéo da variavel
ambiental nas diversas ferramentas organizacionais e apresenta um estudo de caso
da prestacdo do servico de consultoria ambiental realizado em um comercio
gastronémico da cidade de Séo Gabriel- RS.

Como principais resultados da implementacdo destacam-se, a consolidacao
de uma cultura voltada a preservacdo ambiental envolvendo desde a alta geréncia
até os niveis operacionais, consumo consciente e a mobilizacao e envolvimento das

pessoas no processo de implantagao.
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2. OBJETIVOS

2.10bjetivo geral

Elaborar melhorias na empresa Timm Bar, através da ferramenta TQM e
TQEM, demonstrando o quao essas ferramentas estdo associadas entre si no
processo de melhoria continua e demonstrar a importancia de um consultor
ambiental para planejar as acdes referente 4s melhorias necessarias, aplicar tais

melhorias e monitora-las.

2.2 Objetivos especificos

e Descrever as etapas do processo e servigo de consultoria ambiental.

e Realizar uma andlise do processo de implementacdo de tais ferramentas de

melhoria.
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3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 Contexto mundial

Os estudos sobre administragcdo surgiram com forgca maior em meados do
século XX, através da teoria da administracdo cientifica de Frederick W. Taylor, a
qual revolucionou a industria com seu estudo sobre “tempos e movimentos” e sua
forma mecanicista de organizar os processos. Apesar disso, foi o século XVIII que
apresentou as primeiras mudancas na forma organizada de trabalho. Naquele tempo
a sociedade era basicamente suportada por atividades agricolas e composta por
especialistas artesanais e o continente Europeu vivia de forma feudal. Porém, a
mecanizac¢ao dos processos comecou a mudar rapidamente aquela sociedade.

Com a Revolucgéao Industrial em marcha, comecou-se a pensar no aumento da
produtividade dos processos organizacionais, substituindo o modelo de habilidades

humanas que até entdo reinava em todo o mundo.

A introducdo do uso intensivo das maquinas a vapor na manufatura gerou a
necessidade de organizacdo do processo de produgcdo ou, simplesmente, de
organizacdo do trabalho. Nesta primeira fase da Revolucdo Industrial, conhecida
como a revolugéo do vapor, surgiram grandes nomes que viriam a contribuir para a
construcdo do novo pensamento administrativo, dentre eles, Adam Smith. No
classico A Riqueza das Nac¢des, 1776, Adam Smith introduziu os conceitos da
especializacéo e divisdo do trabalho ao descrever o novo sistema de producao, o
qual organizava os operarios por funcdes e tarefas estruturadas, pela primeira vez,

de forma processual.

De maneira geral, o século XIX foi caracterizado por um alto grau de inovacao
tecnolégica e de expansdo da economia mundial. As economias industrializadas
(principalmente Inglaterra, Estados Unidos e, posteriormente, Japao) registraram
taxas de expansdo sem precedentes e a renda nesses paises atingiu niveis até
entdo inimaginaveis.

O aumento na capacidade de consumo da sociedade levou a necessidade do
surgimento de novas técnicas, com as quais fosse possivel a obtencao de melhores
resultados. Surge, entdo, a figura de Frederick W. Taylor, responsavel pela
introducao dos estudos de tempos e Movimentos. Posteriormente, com a introdugéo

das técnicas de Henry Ford na industria automobilistica (empregando o sistema de
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linhas de montagem), obteve-se a divisdo do trabalho em tarefas simples, bem como
a introducdo de pecas intercambiaveis (conseguido através da padronizacdo de
medidas). Caracterizando, assim, uma mudanca na estrutura organizacional das
empresas.

De acordo com Cury (2005), durante e ap6s a Segunda Guerra Mundial
(1939-1945), privados de bens materiais, os clientes ficavam muito mais do que
satisfeitos apenas por comprar o que as empresas lhes ofereciam e como ofereciam.
Qualidade do produto e nivel de atendimento ndo eram fatores exigidos por parte

dos clientes. O lema era: qualquer coisa € melhor do que nada.

Durante as décadas de 50 e 60, a principal preocupacdo operacional das
organizacdes ainda era a capacidade de atendimento da demanda, sempre
crescente. Neste aspecto, a estrutura organizacional hierarquica, tipo piramide,
comum na maioria das organizacdes, adequava-se bem a um ambiente de rpido
crescimento, porque era ajustavel a necessidade de crescimento da empresa,

bastando, neste caso, adicionar a base do organograma os trabalhadores

necessarios e, depois, preencher os niveis gerenciais acima (CURY, 2005).

A partir dos anos 70, entretanto, mediante a recessao da economia mundial
apos a crise do petréleo, o mundo passou a sofrer um processo de mudancas
radicais e permanentes, configurando um cenario improprio para as empresas com
modelagens tradicionais. A mudanca para 0s novos designs organizacionais passou
a ser fundamental para atender as caracteristicas desses novos tempos (CURY,
2005).

Na década de 90, Michael Hammer langa o conceito de Reengenharia.
Segundo o préprio autor, a reengenharia consiste em se repensar os fundamentos e
mudar radicalmente os processos de negdcio, objetivando alcancar melhorias
drasticas, computadas através de indices criticos de performance, como custo,
qualidade, servi¢co e tempo. Para Hammer (1994), € deste conceito de reengenharia

gue descende a organizagao por processos.

Atualmente, as empresas vém sendo marcadas por profundas transformacdes
advindas da utilizacdo de novas tecnologias em todos os setores produtivos. De
acordo com Campos (2005), para serem bem sucedidas em um mercado de alta
segmentacdo, no qual a inovagcdo, a rapidez e a qualidade s&o primordiais, as

organizacdes precisam saber trabalhar de comum acordo com o0s seus clientes,
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parceiros e fornecedores, em ambientes onde as funcdes se entrelagam para dar

prioridade aos processos.

Nesse panorama de necessidade de mudanca, insere-se a perspectiva dos
processos, que forcam as empresas a verem seu trabalho, ndo somente do préprio

ponto de vista, mas também pelo prisma do cliente.

3.2 TQM e TQEM

O TQM “Total Quality Management” (Gerenciamento da Qualidade Total) €,
segundo Ferreira (1997) a integracdo de todas as funcdes e processos dentro de
uma organizacdo com o objetivo de realizar a melhoria continua da qualidade de
bens e servicos. A meta € a satisfacédo dos clientes.

Os subsistemas gerenciais provenientes do TQM também requerem
integracdo e consideram a estratégia como foco no cliente, as ferramentas da
qualidade e o envolvimento de todos os funcionarios como fatores criticos de
sucesso.

Outro aspecto do TQM é a melhoria continua do processo, que se refere a
todos os aspectos do processo expandido e ndo somente ao interior da organizacao.
Isto inclui também o trabalho com fornecedores, clientes, comunidade e acionistas.

Algumas ideias do TQM foram incorporadas durante o proéprio processo
evolutivo da qualidade, outras mais recentes surgiram em funcdo da necessidade
das empresas manterem uma vantagem competitiva sustentavel, devido ao
aparecimento da nova ordem mundial: a globalizagédo da economia.

Tomando o meio ambiente como um cliente e pela definicdo de limites nas
necessidades dos clientes para incluir produtos manufaturados ambientalmente
sadios com processos ambientalmente sadios, o TQM tem potencial de prover
solugdes sustentaveis as quais séo “corretas” com o meio ambiente.

Explicitando a ligacdo de sensatez ambiental a definicAo de qualidade, o
conceito de TQM expandido, responde a crise ambiental contemporanea produzindo
ecologicamente através de suas praticas.

Como um resultado, de acordo com Hanna e Newman (1994) o TQM ajuda
manufatureiros a entender os produtos que eles estdo criando, desde o design,
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atraves de toda a cadeia de valor até o Ultimo uso e disposic¢éo final.

Muitas empresas de pensamento avancado parecem estar liderando o
movimento em direcdo ao TQM expandido. A iniciativa global de gerenciamento
ambiental (GEMI) inclui empresas como a Procter e Gamble, AT&T, IBM, Union
Carbide, Browning, Farris Industries, Anheiser-Bush, e Eastman Kodak — est&o
ativamente promovendo o conceito. O termo deles é “Total Quality Environmental
Management” (TQEM).

Eliminacdo de desperdicios (em geral) € um ponto focal para 0 TQM. TQEM,
por outro lado, olha além da satisfacdo tradicional do cliente e mensuracdo da
produtividade interna e inclui preocupacao com o ambiente na definicdo de objetivos
na eliminacdo de desperdicios na cadeia de valor. Existem outras definicbes para
este movimento como se pode observar em Romm (1996) que denomina este

desdobramento do TQM como “Administragdo enxuta e limpa”. Diz o autor:

“No caso da producdo enxuta e da qualidade total, o desperdicio é tempo
perdido, e as medidas de ineficiéncia sdo grandes estoques, defeitos e
reclamacdes de clientes. Na producdo limpa, a medida de eficiéncia é a
poluicdo - do ar, da agua e derefugos sélidos. Se uma empresa melhorou
sua qualidade e reduziu o desperdicio de tempo com sucesso, a
administragdo enxuta e limpa é a préxima etapa no processo continuo de
aumento dos lucros e da produtividade”.
Desta maneira, de acordo com o autor, a administracdo enxuta e limpa € a
abordagem mais completa para minimizar todos os tipos de desperdicios da

empresa.

Contudo, a grande parte das empresas que implementam programas de
gualidade ainda nédo abordam ativamente, ou pelo menos ndo de forma consciente,
a probleméatica ambiental como uma componente integral das suas iniciativas de
qualidade. Existem, porém, sobreposic¢des significativas entre a gestdo ambiental e a
gestdo da qualidade e as organizacdes deveriam obter vantagens dessas
semelhancas. Também as técnicas baseadas na filosofia TQEM (Total Quality
Environmental Management) que se baseia em integrar os métodos da TQM com o0s
meétodos de gestdo ambiental tém sido implementadas em varias organizacbes. O
Quadro 1 apresenta as principais caracteristicas de cada modelo e o comparativo

entre eles.



Quadro 1 - Comparacao entre a TQM e TQEM

Atributo

TOM

TQEM

Dimensoes

Foco no consumidor;
Melhoria continua;
Trabalho em equipa;
Pré-actividade (...)

Foco no consumidor;
Melhoria continua; Foco
no ambiente;
Resolucao pro-activa
de problemas (...)

qualidade superior por
parte dos
consumidores;
globalizag&o dos
mercados

Fundadores, Data Deming, ~1950 GEMI (Global
Environmental
Management Institute),
~1990

Motivos para o seu Procura de Procura de

desenvolvimento produtos/servicos com  produtos/servigos

ambientalmente
responsaveis por parte
dos consumidores

Raizes tedricas

Controlo estatistico de
processos; Teoria de
sistemas

Responsabilidade
Social Corporativa,
Teoria de sistemas,
Teoria dos stakeholders

Certificacéo

ISO 9000

ISO 14000

18

Fonte: adaptado de Miles e Russell (1997, p.160).

3.2.1 Sistema de Gestdo Ambiental (SGA)

O gerenciamento ambiental pode ser concebido pelas organizacfes de varias
maneiras, dependendo da visdo empresarial. Desta forma, questdes como controle
da poluicéo, conflitos sociais, qualidade de vida, consumidores, aspectos legais, etc.,
séo tratados de acordo com o seu nivel de entendimento.

O comportamento ético ambiental no &mbito empresarial € conquistado pela

implantagéo do SGA.

Conforme a série de normas 1SO 14000, o SGA fundamenta-se na adocao de
acOes preventivas a ocorréncia de impactos adversos ao meio ambiente. Trata-se de
assumir postura pro-ativa em relacdo as questdes ambientais. A conformidade
conquistada pela adocdo do SGA é estavel e sustentavel, pois esta calcada no

comprometimento da empresa e de seus empregados, em planos, programas e
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procedimentos especificos. Dindmico, em permanente revisdo, representa o estagio
de exceléncia da empresa em relacdo a seu comprometimento com 0 meio

ambiente.

Um SGA pode ser definido como um meio de assegurar que uma
organizagdo, em todas as suas operacbes e atividades, obedece as metas
ambientais estabelecidas pela sua politica que, por sua vez, se relaciona com
standards estabelecidos por diretivas ou outros critérios (CHAN e WONG, 2006).
Contudo, existem outras definicbes de SGA (DARNALL et al, 2000; EAGAN e
PFERDEHIRT, 1998).

Um SGA fornece entdo a estrutura para uma organizacdo adotar uma politica
ambiental; identificar os aspectos e impactos ambientais das suas operacoes; fixar
objetivos e metas para a melhoria continua de seu desempenho ambiental; fixar
claramente responsabilidades para as acbes de implementacdo, treino,
monitoramento e correcdo (DARNALL et al, 2000).

Na Figura 1 é representado um esquema simples de um SGA tipico.

Sistema de Gestao Ambiental tipico

Estabelecer uma politica ambiental [

A 4

Desenvolver um plano para implementar a politica

v Rever

A 4

Monitorizar e desenvolver um plano para
corrigir as deficiéncias na politica

A 4

Rever a perfomance do plano e da politica >

Implementar a politica plano/politica

Figura 1 - Esquema simplificado de um SGA tipico
Fonte: Adaptado de Eccleston e Smythe (2002. p.9).

E possivel que o SGA se torne a administracdo e o sistema de producéo

dominantes no século XXI.
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Previsdo semelhante é feita por Callenbach et al, (1993): “administrar com

consciéncia ecologica” passou a ser o lema dos empresarios voltados para o futuro.
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4. METODOLOGIA

Considerando-se o critério de classificacao proposto por Vergara (2010) trata-
se de uma pesquisa descritiva, pois descreve e analisa a importancia do
conhecimento sobre os modelos de gestdo e os modelos de referéncias na
conducgdo e gerenciamento das organiza¢fes. Quanto aos meios é uma pesquisa
bibliografica, por ser um estudo sistematizado e desenvolvido com base nas
referéncias bibliograficas utilizadas, com o intuito de se alcancar os objetivos
propostos e € também um estudo de caso. A pesquisa permitiu a coleta de dados
gerais, referentes ao tema em questdo, disponibilizados em livros, trabalhos
cientificos e sites, a qual contribui para fundamentar o desenvolvimento e o
resultado da mesma.

O trabalho desenvolvido compreende em um estudo de caso, com a técnica
de observacdo, e pode ser divido em quatro momentos: estudo bibliografico,
diagnéstico do local, elaboracdo do plano de gerenciamento, e analise das

implementacdes feitas através do servigo de consultoria ambiental.
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5. DESCRICAO DA EMPRESA

O Timm Bar (Figura 2) é um bar e restaurante residente na Rua Bardo do
Cambay, n°248, na cidade de Sao Gabriel- Rio Grande do Sul desde 2011,
atualmente o quadro de funcionarios conta com duas funcionarias que exercem a
funcdo de cozinheira e faxineira, as demais tarefas como, prestacao de contas e
atendimento ao consumidor fica ao encargo dos dois sécios proprietarios do
estabelecimento, a empresa possui uma boa carta de clientes de faixa etaria
variada. A iniciativa para ocorrer o estudo se deu por uma conversa informal entre a
autora e os proprietarios, onde ambas as partes notaram, que uma consultoria
voltada para o melhoramento da gestdo socioambiental da empresa, agrega valor a
organizacdo, melhora o ambiente de trabalho, reduz custos e tras beneficios sociais

e ambientais.

Figura 2 — Fachada do Timm Bar
Fonte: Timm Bar (2014)

Djalma (2009) se refere ao servigo de consultoria e a causa da sua expansao

como sendo:
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“As principais causas do aumento de demanda da consultoria
empresarial sdo a busca de novos conhecimentos e de
inovacdes para enfrentar a globalizacdo da economia, a
necessidade de consolidar vantagens competitivas, o
incremento dos processos de terceirizacdo, bem como a
necessidade de questionamento progressivo das realidades da
empresa-cliente, visando a um processo de melhoria continua
e sustentada. Devem-se considerar, também, as fusbes entre
empresas de consultoria, a internacionalizacdo dos servi¢os eo
aumento do numero de professores e de universidades

realizando servicos de consultoria”.

A consultoria vem a ser entdo, um processo interativo de um agente de
mudancgas nao pertencente a corporacao (agente externo), o consultor assume
responsabilidades, auxiliando os atores envolvidos em suas tomadas de decisdes,

embora, ndo seja de sua responsabilidade de forma direta o controle da situacéo.
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6. RESULTADOS E DISCUSSAO

A atividade exercida no estabelecimento foi prestacdo de um servico de
consultoria ambiental, onde inicialmente foi avaliado os pontos a serem trabalhados,
posteriormente exposto aos donos do empreendimento, e, em comum acordo,
implementou-se algumas das melhorias sugeridas, usando de premissa os métodos
da ferramenta TQM e TQEM.

Os pontos apontados foram os seguintes: disposicdo inadequada dos
residuos, consumo de agua e luz, reaproveitamento de material, auséncia de
funcionarios suficiente, falta do perfil tracado do consumidor, inexisténcia de misséao,
visdo e objetivos principais da empresa, que auxiliam no norteio do

empreendimento.

6.1Disposicdo dos Residuos.

Quanto a disposicdo dos residuos, a situacao inicial encontrada era de
descarte incorreto, sugeriu-se a implementacdo de coleta seletiva, separando 0s
residuos de acordo com a Abrecon (2010) em: papéis, plasticos, metais, vidros e
organicos (figuras 3 a 6). Embora o lixo seja separado devidamente no local, ele é
encaminhado para a lixeira coletiva do municipio onde o mesmo é revolvido

novamente com diversos materiais.

I
LIXO ORGANICO

(somente restos de alimento)

Figura 3 - Coletores dispostos na cozinha do estabelecimento
Fonte: ALVES, B (2014)
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Figura 4 - Coletores dispostos na cozinha do estabelecimento
Fonte: ALVES, B (2014)

Figura 5.- Coletores dispostos no patio do estabelecimento
Fonte: ALVES, B (2014)

Figura 6 .- Coletores dispostos no patio do estabelecimento

Fonte: ALVES, B (2014)
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Os papéis de mesa eram antes descartados no lixo convencional, sugeriu-se
entdo, que os papéis de mesa sem residuo de comida fossem reaproveitados na

forma de bloco de notas (figura 7).

Figura 7- Papel de mesa e bloco de notas
Fonte: ALVES, B (2014)

A correta destinagdo do Oleo usado na cozinha era uma problematica que foi
solucionada com a implementacdo de tanques de armazenamento (figura 8), que
posteriormente séo levados até o Super Mercado Big-Max que possui um ponto de
coleta da empresa Celgon Agroindustria LTDA.

Figura 8- Tanque de armazenamento do 6leo de cozinha usado
Fonte: ALVES, B (2014)
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6.2 Consumo de agua e luz

Em relacdo ao consumo de agua, optou-se pela estratégia de criacdo de uma
campanha de consumo consciente, com avisos sobre economia de &agua nos
banheiros e cozinha (figuras 9 a 11).

No que se refere a propaganda e campanha, a critica em relacdo a
propaganda néo reside apenas na persuasdo ao consumo, ao uso ou a adesao aos
produtos ou servicos, mas especialmente as ideias . A responsabilidade social das
empresas [...] se estende ao carater formativo e educativo das ideias e dos
conceitos apresentados (ARRUDA, 2001).

Figura 9 - Campanha de conscientizacdo do consumo de agua, dispostas nos banheiros
Fonte: ALVES, B (2014)

S

Figura 10 -Campanha de conscientizacdo do consumo de agua, dispostas nos banheiros
Fonte: ALVES, B (2014)



Figura 11 Campanha de conscientiza¢do do consumo de agua, disposta na cozinha

Fonte: ALVES, B (2014)

A comunicacdo e sustentabilidade, devem caminhar juntas, foi apresentado

para os colaboradores, o Quadro 2, afim de, fixar melhor a ideia:

Quadro 2 - Comunicacéo e sustentabilidade

COMUNICACAO E SUSTENTABILIDADE

Comunicagao DA sustentabilidade

O que a empresa faz?

Comunicagdo PARA A

sustentabilidade

Com a empresa educa a

sociedade para o tema?

Sustentabilidade DA comunicagao

Quanto 0s processos sdo

eficientes?

Sustentabilidade PARA A

comunicacéo

Onde e por que a empresa faz?

Fonte: ldeias sustentaveis

No saldo do bar apenas algumas luzes de mesa era do tipo dicroica,as
demais eram incandescentes, apos o servico de consultoria, todas as lampadas de
mesa do saldo do bar foram trocadas para dicroica tipo LED (figura 12), pois, sua
durabilidade € maior que as demais incandescentes, destaca bem a area, devido

apresentarem alto controle do facho de luz e sé@o indicadas para residéncias e

COMErcios.
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Figura 12 |dAmpada dicroica das luminarias de mesa dispostas no saléo do estabelecimento
Fonte: ALVES, B (2014)

Algumas lampadas que compreendem a &rea da cozinha, corredor, certos
pontos do saldo e banheiros eram do tipo incandescente e foram substituidas por
lampada fluorescente (figura 13), pois as lampadas incandescentes perdem mais
energia através da emissao de calor do que as lampadas fluorescentes. Geralmente,
uma lampada fluorescente comum é de quatro até seis vezes mais eficientes do que

uma lampada incandescente.

e

Figura 13 - Lampada fluorescente corredor
Fonte: ALVES, B (2014)

O grafico abaixo (figura 14) mostra o consumo e a poupanca de energia de
varios tipos de lampadas. A coluna 1 representa as lampadas incandescentes
tradicionais, as colunas 2 e 3 as lampadas de incandescéncia melhorada das
classes C e B (com capsulas halogéneas integradas), a coluna 4 as lampadas
fluorescentes compactadas (LFC) e a coluna 5 as lampadas LED (diodos emissores

de luz).
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Poupanca de energia versus consumo de energia

100%
90% | _
80% |
70% |
60%
50%
4092 |
30% | _
20% | _
10% |

0%

1: Lampadas incandescentes tradicionais

2: Lampadas incandescentes melhoradas (class C da Classificacao energética,
Ilampada de halogéneo enchida com gas xénon)

3: Lampadas incandescentes melhoradas (class B da Classificacao energética,
lampada de halogéneo com revestimento infravermelho)

4: Lampadas fluorescentes compactas (LFC)

: Diodos emissores de luz (LED)

w

Figura 14 - Poupanca de energia versus consumo de energia
Fonte: Comissao Europeia (2009)

A empresa estd no aguardo da conta de agua e luz referente ao més do

estagio, onde houve a implementacdo dessa estratégia de economia.

6.3 Quadro de funcionarios

A empresa possui duas funcionarias que cumprem o papel de cozinheiras e,
uma delas além de cozinheira é encarregada da faxina do estabelecimento, os
demais servigcos como prestacdo de servigo e atendimento ao consumidor, ndo séo
feitos de forma setorizada, sendo assim, 0s sécios proprietarios realizam multitarefas
de acordo com a sua disponibilidade (Quadro 4).

Foi sugerido a contratacdo de um gerente, para facilitar a organizacao,
distribuicdo e execucdo das tarefas. Os socios proprietérios se dizem consciente da
necessidade de tal cargo, porem, com o comércio pouco movimentado na cidade na
época de inverno, torna-se inviavel financeiramente para o estabelecimento tal

contratacdo, os responsaveis aderiram a ideia para um futuro proximo.
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Quadro 3 - Escopo referente ao numero de funcionarios e fungdes do estabelecimento

Escopo do estabelecimento

Cozinheiras Maria Alice Gomes Fabiéle de Freitas da
de Freitas Rosa
Faxineira Maria Alice Gomes Fabiéle de Freitas da
de Freitas Rosa
Socios Everson Dornelles Fernando Dutra
Proprietarios/ Gerentes

Fonte: ALVES, B (2014)

6.4 Missao, Visao e objetivos principais

Assim como as pessoas tem objetivos em suas vidas, na empresa nao é
diferente. A empresa deve definir sua Visao, Misséo e objetivos principais, afim de
que seus recursos humanos, colaboradores e clientes, saibam aonde a “empresa
quer chegar’ e lutar para atingir esse objetivo. A criagdo de tais conceitos é
importante para a futura implementacao de um SGA.

Qualquer SGA é constituido por um conjunto de elementos que independem
da estrutura organizacional, do tamanho e do setor de atuacdo da empresa. Em
primeiro lugar esta o comprometimento com a efetivacdo desse sistema por parte da
alta direcdo ou dos proprietarios se estes forem os dirigentes. Um alto grau de
envolvimento facilita a integragdo das areas da empresa e permite a disseminagao
das preocupacdes ambientais entre funcionarios, fornecedores, prestadores, de
servicos e clientes. Um bom sistema € aquele que consegue integrar o maior
numero de partes interessadas para tratar as questdes ambientais. Alguns
elementos essenciais sdo a politica ambiental, a avaliacdo dos impactos ambientais,
0s objetivos, metas e planos de acéo, os instrumentos para acompanhar e avaliar as
acOes planejadas e o desempenho ambiental da organizacédo e do préoprio SGA.
(BARBIERI, 2007).

Em pesquisa no site Administradores foi possivel encontrar os conceitos de
visa, missdo e objetivos principais, segundo Fruchi (2014), por visdo entende-se,
que é a perspectiva da empresa a longo prazo, onde a empresa pretende chegar

dentro de alguns anos, porem algo atingivel. Ex.: Ser a maior e melhor empresa do
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setor gastronémico na regido, com ideais sustentaveis e com 1 (uma) filial em cada
estado brasileiro.
A visao, segundo FILHO e PAGNONCELLI (2001)

“Apoia a parceria empresa / empregado na construcdo do futuro, levanta
uma "bandeira"; funciona como uma bussola para a equipe, tira a empresa
da "zona de conforto”, motiva e inspira a equipe, orienta o planejamento, os

objetivos e os investimentos e complementa a misséo”.

Enguanto, missdo é o que a empresa pratica hoje, é realmente as atividades
atuais da empresa. Ex.: Desenvolvimento de gastronomia exclusiva, reducdo de
material, consumo sustentavel, atendimento de qualidade aos clientes.

A missédo cria uma grande unidade e um imenso envolvimento. Gera na
mente das pessoas um quadro de referencia, desenvolve um senso de
oportunidade, um conjunto de critérios e orientacdes. "Como uma mao invisivel que
guia os funcionarios para um trabalho independente, mas coletivo, na dire¢do da
realizacdo dos potenciais da empresa.” PAGNONCELLI (2001)

A definicdo da misséo responde a trés perguntas: Quem somos nds? O que
fazemos? E por que fazemos?

Objetivos principais sdo as qualidades prioritarias que a empresa apresenta,
sdo adquiridos com o passar dos anos. Ex.. Tradicdo, Qualidade, Seriedade,
Exceléncia, Competéncia etc.

Os objetivos sao definidos por John Young — presidente da HP
(PAGNONCELLI, 2001) como "uma espécie de imd, a direcdo que une toda a
equipe”.

Segue abaixo a visdo, missdo e objetivos principais desenvolvidos para o

Timm Bar:

Visao

Viver a alegria do momento, com responsabilidade socioambiental,
proporcionando momentos prazerosos e de qualidade a todos 0s nossos
colaboradores.

Missé&o

Atuar de forma sustentavel no setor gastronémico, contribuindo para o bem

estar do meio ambiente e sociedade na qual estamos inseridos, bem como, oferecer
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servi¢o de qualidade aos nossos clientes.

Objetivo

Garantir qualidade dos produtos, exceléncia no atendimento, comprometer-se
com praticas sustentaveis através de inovacao e reducéo do desperdicio.

Foi fixado no corredor do estabelecimento, entre os banheiros, um quadro

contento tais principios (figura 15).

Figura 15 Quadro contendo a misséo, visdo e objetivos principais propostos pela empresa
Fonte: ALVES, B (2014)

6.5 Perfil tracado do consumidor

Dentre os mudltiplos fatores percebidos, um dos que afetam de forma
particularmente intensa as empresas diz respeito as a¢des dos clientes, ou possiveis
clientes das mesmas. O papel das pessoas e suas motivacbes ndo sdo um tema
novo para as organizacbes, mas frente a questdo ecoldgica vém revelando uma
conjuncao de fatores os quais se apresentam, por exemplo, na forma de um ganho
de importancia para questdo ambiental, sobretudo gragas a evolugcdo dos meios de
comunicacdo que possibilitam muitas vezes acesso imediato aos fatos. Sendo
assim, as empresas constataram a importancia dada pelos clientes a qualidade
ambiental. Além disso, as pessoas sao hoje melhor informadas e motivadas para o
assunto, sendo frequente a abordagem de temas ambientais na televisdo, nos

jornais e nas revistas (MOURA, 2000).
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Sendo assim, foi aplicado um questionério avaliativo referente ao perfil do
cliente e o que eles buscam.

Segundo Barbieri (2007), os consumidores procuram cada vez mais utilizar
produtos e servicos ambientalmente saudaveis. Um aspecto visivel desse novo tipo
de consumidor é a pratica de diferenciar produtos e servicos pelo desempenho
ambiental. O surgimento de rétulos ou selos verdes em muitos paises, desde as
Gltimas décadas do século XX, é um indicador da importancia do desempenho
ambiental como critério definidor das escolhas por parte dos consumidores na hora
de realizar suas compras. A medida que diferenciam produtos e servicos em fungéo
dos seus impactos ambientais, os rétulos e as declaracdes ambientais podem se
tornar instrumentos da estratégia de marketing da empresa.

O questionario (apéndice A) visou identificar o comportamento do consumidor.
Iniciando a partir desse ponto, um levantamento de dados, com tratamento
estatistico que buscou responder as perguntas propostas dentro do objetivo do
trabalho. A amplitude do estudo se limita aos funcionarios e consumidores do bar e

restaurante Timm Bar em S&o Gabriel-RS.

6.6 Timm Bar em niumeros, resultado do questionéario

Os resultados abaixo foram obtidos com base em 134 questionarios
respondidos durante o periodo de junho de 2014, podendo expressar ou nao a
realidade do local.

A primeira parte do questionario visou obter informacdes a respeito do perfil
dos consumidores do estabelecimento, a fim de, caracterizar o publico frequentador
e posteriormente projetar acdes voltadas para esse publico alvo.

Os socios proprietarios em comum acordo com o0 servico de consultoria
notaram que para definir novas acoes voltadas para seu publico alvo era necessario
saber qual a idade média dos frequentadores do estabelecimento, de acordo com os
guestionarios respondidos, o Quadro 5 demonstra essa média obtida.

Afim de, evitar o desperdicio na linha de producdo dos alimentos, gasto
desnecessario em compras de mercado e criar estratégias de marketing para os
dias de forte movimento e dias de fraco movimento, foi mensurado a porcentagem

de presenca de clientes em relacdo ao dia da semana (Figura 16), ou seja, com
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essa pergunta o estabelecimento buscou saber quais sdo os dias que a maioria dos
clientes preferem frequentar o estabelecimento, com a mesma finalidade, os
participantes foram questionados quanto ao seu sexo (Figura 17) e se o0s

participantes da pesquisa possuiam filhos ou néo (Figura 18).

Quadro 4 - Média de idade dos clientes

Meédia de idade 29,15

Fonte: ALVES, B (2014)

Média de clientes em relacdo ao
dia da semana

m Terca-feira mQuarta-feira ® Quinta-feira ™ Sexta-feira ®Sabado = Domingo

Figura 16- Média de clientes em relacao ao dia da semana
Fonte: ALVES, B (2014)



36

Sexo dos participantes

® Masculino ®Feminino

Figura 17- Porcentagem referente ao sexo dos participantes
Fonte: ALVES, B (2014)

Porcentagem de participantes que
possuem filhos

Esim ®Enpao

Figura 18- Participantes que possuem filhos
Fonte: ALVES, B (2014)

A palavra cliente é usada para denominar o fiel comprador. Os clientes séo
agrupados de acordo com o comportamento, e com a natureza do seu vinculo com a
empresa. Esse vinculo consiste na participacdo nos negocios referente a porcao nas
despesas totais do cliente em bens e servicos, GORDON (1998) classifica em:

o Prospects: sdo clientes potenciais, que dentro da populacao

identificam-se como os clientes que a empresa gostaria de obter. Esses
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clientes tem grande identificagdo com a empresa, com 0s produtos e servigos
dela, e sé@o os clientes que a empresa acredita que dardo lucro. Trabalhando
com eles, poderao ser futuros clientes.

o Experimentadores: sao clientes potenciais, que tomaram
conhecimento da organizag&o e ofertas por meio de compras experimentais
ou aquisicao de algum produto ou servico.

o Compradores: sédo clientes que fizeram a experiéncia com a
empresa e ficaram satisfeitos, sdo compradores, porem ndo com frequéncia.
Esses clientes sao fieis em outra empresa e tem esta como segunda opcao.

. Clientes eventuais: sédo clientes satisfeitos com as compras,
tendo a empresa como principal. Esses clientes foram conquistados pela
empresa porem ndo estdo totalmente confiantes, poderdo deixar de serem
clientes se outra fizer um bom trabalho com eles, s&o clientes potenciais de
outra empresa.

o Clientes regulares: sao clientes que consomem na empresa ha
muito tempo, tendo total confianca na empresa, quase nao considerando o
concorrente.

o Clientes defensores: séo clientes fiéis que s6 por um fato muito
grave, deixardo de comprar na empresa. Estes clientes fazem a empresa,
trazendo sempre reclamacgdes construtivas para ela.

Ainda de acordo com GORDON (1998), pode-se classificar os clientes

com relacdo as suas compras:

o Clientes gastadores: sao aqueles que vao a empresa poucas
vezes porem gastam bastante quando vdo. Deve-se procurar com a
freqiéncia de compra deste cliente por meio de estratégias de marketing e

venda.

o Clientes the best: sdo os melhores clientes da empresa, séo
aqueles que geralmente sdo os dez maiores clientes, porem s&o responsaveis
por 50% do lucro da empresa. Para este cliente comprar, ndo precisa dar
desconto, deve-se dar vantagens, servicos diferenciados, brindes,

monitorando sempre as suas compras para que ndo mudem.



38

o Clientes eventuais: sdo aqueles que compram porque passaram
pela empresa e a vitrine chamou-lhes a atencdo ou outra forma de
propaganda. A esse cliente ndo se da prioridade.

o Clientes frequentes: sdo aqueles que sempre vdo a empresa,
sempre tem prestacdes a pagar. Juntamente com o the best e os gastadores

sao responsaveis por 90% do lucro da empresa.

De forma indireta, foram feitas questfes socioecondmicas, tais como, grau de
escolaridade (Figura 19), profissdo dos participantes (Figura 20) e estado civil dos
participantes (Figura 21) no intuito de enquadrar os consumidores nas categorias

supracima citadas.

Grau de escolaridade dos
participantes

® ensino medio incompleto  ®ensino medio completo
ensino superior incompleto ® ensino superior completo

3%

Figura 19— Grau de escolaridade dos participantes
Fonte: ALVES, B (2014)
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Profiss&o dos participantes

Eestudante mdesempregado ®empregado ™aposentado

4%

Figura 20— Profissdo dos participantes
Fonte: ALVES, B (2014)

Estado civil dos participantes

Esolteiro ®casado ®unido estavel ®divorciado ®viuvo

0%

Figura 21— Estado civil dos participantes
Fonte: ALVES, B (2014)

A empresa possui uma peculiaridade que sdo seus clientes flutuantes, tais
como, representantes comerciais que viajam por toda a regido, estrangeiros que
comparecem ao estabelecimento somente na temporada de verdo, sendo
compostos em sua maioria por argentinos e uruguaios que estdo de férias, indo
geralmente em direcdo as praias de Santa Catarina e escolhem a cidade de Sao
Gabriel para repouso.

Segundo relatos desse tipo de cliente (flutuantes estrangeiros) para os sécios,
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a escolha do Timm Bar se da pelo ambiente, pois h4 uma identificacdo com os
bares de seus paises e por indicacdo da rede hotelera, a fideliza¢do ao local ocorre
devido ao bom atendimento, boa gastronomia, carta de bebidas, atendimento na
lingua de origem dos clientes e ambiente agradavel.

N&o foi possivel fazer um levantamento efetivo desse tipo de cliente, pois
gquando a pesquisa foi iniciada esse tipo de cliente ndo se encontrava mais de
passagem pela cidade.

O servico de consultoria prop6s para empresa, um maior marketing em
cima desse tipo de cliente, com a criacdo de cardapio bilingue e marketing na forma
de propaganda em outdoor e panfletagem. A empresa se mostrou interessada em
maximizar esse tipo de cliente através das a¢bes propostas.

A pergunta referente a cidade residente do participante (Figura 22) foi uma
ferramenta utilizada para quantificar tais clientes. Cidades como Alegrete,
Uruguaiana, Porto Alegre, Santanna do Livramento e Cacapava, foram citadas em

alguns dos questionarios.

Participantes que residem em
Sao Gabriel

EsSim ®npao

Figura 22— Participantes que residem em S&o Gabriel
Fonte: ALVES, B (2014)

A fidelizac&o dos clientes (Figura 23) e qualidade do servi¢o oferecido (Figura
24) foram topicos citados como de grande importancia por parte dos sécios, e 0s

mesmos pediram a mensuracéo de tais conceitos.



Avaliacéo do Timm Bar segundo
0S participantes

mexcelente mbom mmédio ®regular ®ruim
0% 0% —_gos

Figura 23- Avaliagdo dos Timm Bar segundo participantes
Fonte: ALVES, B (2014)

Frequéncia em que 0S
participantes vao ao Timm Bar

E Raramente ®Asvezes =Quase sempre

Figura 24 — Frequéncia em que os participantes vao ao Timm Bar
Fonte: ALVES, B (2014)
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As guestbes socioambientais do questionario (Figura 25 a 27) buscaram obter
informacgdes referentes ao comportamento do consumidor no que tange ao tema,
pois, conforme sugere a bibliografia, o0 comportamento do consumidor em relacéo ao
consumo e sustentabilidade tem migrado para novas praticas. O estabelecimento
considera de suma importancia a opinido de seus clientes sobre essa tematica
(figura 28), e estad buscando novas praticas sustentaveis de acordo com a visédo de

seus clientes.

Qual a sua opinidao sobre o Timm Bar ter atitudes
mais sustentaveis? (economia de agua, coleta

seletiva, destinacdo correta dos residuos, etc).

m Discordo totalmente m Discordo parcialmente
= Indiferente m Concorda parcialmente

m Concorda plenamente

Figura 25 - — Opinido sobre atitudes mais sustentaveis
Fonte: ALVES, B (2014)
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De que maneira vocé acha que € mais facil para a
populacéo despertar uma consciéncia de atitudes

mais sustentaveis?

® Palestras, cursos, eventos publicos, etc
® Escola, familia e amigos
Meios de comunicacdao (tv, radio, jornal, internet)
H |niciativas por parte do comércio
= Punicao através de leis e impostos

5%

Figura 26 - Opinido sobre meio de comunicacéo para atitudes mais sustentaveis
Fonte: ALVES, B (2014)

Como os estabelecimentos podem transmitir uma
mensagem ambiental positiva para as pessoas

compreenderem?
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E Linguagem acessivel
m Disponibilizagdo de materias contextualizados
rotulos ambientais nos produtos e servigcos

9%

Figura 27— Meios para transmissao de uma mensagem ambiental positiva
Fonte: ALVES, B (2014)

Sugestao de mudanca argumentada pelos

participantes:

“Incentivar as pessoas a consumir bebidas com embalagem retornavel”.

“Fazer comandas de material reciclado”.

“Reutilizar a agua (ex: da chuva para lavar banheiros)”.

“Utilizagao de energia solar”.

“Fazer reciclagem/ reaproveitamento de latas e garrafas descartaveis”.

Figura 28 — Sugestdo de mudanca
Fonte: ALVES, B (2014)
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7. RESULTADOS E DISCUSSOES

De modo geral, a prestacdo do servico de consultoria ambiental no
estabelecimento, se mostrou efetiva, auxiliando a empresa no caminho do
desenvolvimento sustentavel, buscou criar uma imagem socioambientalmente
correta do local e tal imagem se sustenta na conscientizagcdo adquirida, dos
proprietarios e funcionarios do estabelecimento, espera-se que os clientes absorvam
essa ideia de maneira positiva e que isso se reflita na frequéncia em que vao ao
estabelecimento. Para fortalecer esse novo pensamento criou-se um logo (figura 29)

mostrando o comprometimento da empresa com o desenvolvimento sustentavel.

ycioambientais

Figura 29- Logo afixado na porta de entrada do estabelecimento
Fonte: ALVES, B (2014)

O comércio local esta em uma fase de baixo consumo, o que impossibilitou a

aplicacao de algumas sugestdes devido ao orgamento.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Conforme apresentado anteriormente, o objetivo do presente trabalho foi o de
investigar como € que o0s conceitos de qualidade, ambiente e sustentabilidade
podem se relacionar.

E possivel concluir, da revisido da literatura efetuada, que grande parte das
empresas que implementam programas de qualidade ainda ndo abordam ativamente
a problemética ambiental como uma componente integral das suas iniciativas de
qualidade. Existem, porém, sobreposi¢des significativas entre a gestdo ambiental e a
gestdo da qualidade e as organizagcbes deveriam obter vantagens dessas
semelhancas.

Atualmente, e cada vez mais, as organizacOes deverdo apostar na qualidade
de forma sustentavel.

Como visto, uma forma de incluir os principios da sustentabilidade numa
organizacdo € através de um sistema de gestdo ambiental (SGA) Para facilitar a
compreensao da relacao referida, recorreu-se a um estudo de caso Unico: Timm Bar.

Em termos das vantagens obtidas com a gestdo ambiental, a primeira a ser
mencionada refere-se a reducdo no consumo de recursos (dgua, energia eléctrica,
gas, etc.), que também é amplamente indicada na literatura normalmente como o
beneficio mais imediato e de mais facil contabilizacao.

Em termos de gestdo dos processos, constataram-se muitas semelhancas
entre 0o SGA e a TQM.

A formacéao e a sensibilizacdo dos funcionarios para as questbes ambientais,
desde o inicio, parecem ter contribuido para aumentar a capacidade e motivagédo
dos mesmos para a aprendizagem e aplicacdo de novos conceitos (como os de
coleta seletiva, redugéo de consumo).

O trabalho demonstrou que a problematica socioambiental ndo se limita aos
grandes setores, por exemplo, setor industrial, tdo pouco, somente a area do meio
ambiente.

Pensar em eficiéncia e lucratividade é pensar em desenvolvimento
socioambiental.

O curso de Gestdao Ambiental, pode vir a ser uma 6tima opg¢éo de graduacgéo
para quem pensa em ser um consultor, uma vez que, 0os conhecimentos adquiridos

nas disciplinas vistas durante a duracdo do curso € uma forma de valorizar a



a7

formagéo do consultor, aumentar o aprendizado e leva-la ao campo profissional
com capacitacao, pois 0 curso possui uma abordagem multidisciplinar o que neste

caso facilita o acompanhamento dos processos.

O estabelecimento em questdo, além de estar agregando valor a marca,
oferecendo atrativo para novos clientes e fidelizacdo, através da prerrogativa
ambiental, também esta contribuindo para o bem estar local, através das praticas
socioambientais inseridas, o consultor ambiental € um 6timo recurso a ser utilizado
pelas empresas quando se quer alcancar objetivos maiores, pois, esse olhar de fora

propde inova¢des com embasamento técnico.



48

9 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Associacdo Brasileira para Reciclagem de Residuos da Construcao Civil e
DemolicGio - ABRECON, O que é entulho?. Disponivel em:

http://www.abrecon.org.br/Conteudo/5/0O-que-e.aspx, acessado em 09 jul 2014

AGLIERI, Lilian; ALIGLERI, Luiz Antonio; KRUGLIANSKAS, lIsak. Gestao
Socioambiental: Responsabilidade e Sustentabilidade do Negocio. S&o Paulo:
Editora Atlas, 2009.

ARRUDA, Maria Cecilia Coutinho de. Codigo de ética: um instrumento que
adiciona valor. Sdo Paulo: Negdcio Editora, 2001.

BARBIERI, J. C. Gestdao ambiental empresarial: conceitos, modelos e

instrumentos. 2. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2007

CALLENBACH, Ernest et al. Gerenciamento ecoldgico. Sdo Paulo : Cultrix,
1993.

CAMPOS, J.A. Cenério balanceado (balanced scorecard): um painel de
indicadores para a gestdo estratégica dos negocios. Sdo Paulo: Aquariana, 1998.
CURY, Antonio. Organizacdo e métodos: uma visdo holistica. 82 ed. rev. e ampl. S&o
Paulo: Atlas, 2005.

CHAN, E. e WONG, S. (2006), Motivations for ISO 14001 in the Hotel
Industry, Tourism Management. Disponivel em
http://202.116.197.15/cadalcanton/Fulltext/21255 2014319 102457 _165.pdf. acesso
15 jun 2014

CHANDRASHEKAR, A.; DOUGLESS, T. e AVERY, G. (1999), The
Environment is Free: The Quality Analogy, Journal of Quality Management, 4(1):
123-143. Disponivel em:
http://www.qualidademadeira.com.pt/ficheiros/artigos/MestradoUTL.pdf


http://www.abrecon.org.br/Conteudo/5/O-que-e.aspx

49

COMISSAO EUROPEIA. Novas lampadas e embalagens. Disponivel em
http://ec.europa.eu/energy/lumen/overview/whatchanges/index_pt.htm, acessado em
09/07/2014

DARNALL, N.; GALLAGHER, D.; ANDREWS, R. e AMARAL, D. (2000),
Environmental Management Systems: Opportunities for Improved Environmental
and Bussiness Strategy?, Environmental Quality Management, Spring. Disponivel
em:
http://www.academia.edu/549084/Environmental_Management_Systems_Opportuniti
es_for_Improved_Environmental_and_Business_Strategy. acesso 15 jun 2014.

EAGAN, P. e PFERDEHIRT, W. (1998), Expanding the Benefits of
Environmental Management Systems Through DFE, Environmental Quality

Management, Volume 7, Summer 1998.

ECCLESTON, C. e SMYTHE, R. (2002), Integrating Environmental Impact
Assessment with Environmental Management Systems, Environmental Quality

Management, Summer: 1-13.

FERREIRA, José Ivan Alvares Xavier. A busca do sucesso através do

TQM. Revista Treinamento & Desenvolvimento, Maio, 1997.

FRUCHI, Eduardo. Visédo, Missdo e Valores da Empresa. Disponivel em
http://www.administradores.com.br/artigos/negocios/visao-missao-e-valores-da-
empresa/l13637/. Acesso 12 jun 2014.

GORDON, lan. Marketing de Relacionamento: estratégias, técnicas e
tecnologias para conquistar clientes e manté-los para sempre. Sao Paulo : Futura,
1998.

HAMMER, Michael; CHAMPY, James. Reengenharia revolucionando a
empresa em funcéo dos clientes, da concorréncia e das grandes mudancgas da
Geréncia. Traducao da verséo original Reengineering the corporation: a manifesto

for business revolution. Rio de Janeiro: Campus, 1994.


http://ec.europa.eu/energy/lumen/overview/whatchanges/index_pt.htm
http://onlinelibrary.wiley.com/doi/10.1002/tqem.v7:4/issuetoc
http://www.administradores.com.br/artigos/negocios/visao-missao-e-valores-da-empresa/13637/
http://www.administradores.com.br/artigos/negocios/visao-missao-e-valores-da-empresa/13637/

50

HANNA, Mark D. e NEWMAN, W. Rocky. Operations and environment: an
expanded focus forTQM”. International Journal of Quality & Reliability Management,
MCB UP Ltd 1995.

MILES, M. e RUSSELLI, G. ISO 14000 Total Quality Environmental
Management. The Integration of Environmental Marketing, Total Quality
Management and Corporate Environmental Policy, Journal of Quality Management,
1997.

MOURA, L. Qualidade e gestdo ambiental: sugestfes para implantacdo das

normas ISO 1400, nas empresas, 2. Ed. Sdo Paulo. 2000.

OLIVEIRA, D. Manual de consultoria empresarial: conceitos, metodologia,

praticas. Sdo Paulo: Atlas, 2009.

PAGNOCELLI, D.; VASCONCELOS FILHO, P. Construindo estratégias
para vencer: um método prético, objetivo e testado para o sucesso da sua
empresa. Ked. Rio de Janeiro: Campus, 2001.

ROMM, Joseph. Um passo além da qualidade: como aumentar seus lucros

e produtividade através de uma administracéo ecoldgica. Sdo Paulo: Futura, 1996.

TIMM BAR. Foto fachada. https://www.facebook.com/pages/Timm-
bar/420051228092890. acesso em 10/08/2014

VERGARA, C. Sylvia. Projetos e relatérios de pesquisa em administracao.
Séao Paulo: Atlas, 2010.

VOLTOLINI, R. A comunicacdo da e para a sustentabilidade. Disponivel

em: HTTP://ww.ideaissustentaveis.com.br, acessado em 09/07/2014.


https://www.facebook.com/pages/Timm-bar/420051228092890.%20acesso%20em%2010/08/2014
https://www.facebook.com/pages/Timm-bar/420051228092890.%20acesso%20em%2010/08/2014
http://ww.ideaissustentaveis.com.br/

51

APENDICE

Apéndice A

Questionario referente ao perfil e comportamento dos consumidores e
funcionarios de um estabelecimento gastronémico na cidade de S&o Gabriel- Rio
Grande do Sul.

e Perfil do consumidor

1. Idade

2. Genero

FOM(Q)

3. Filhos

Sim () Nao ()

Se sim, quantos

4. Escolaridade

Ensino médio incompleto ()

Ensino médio completo ()

Ensino superior incompleto ()

Ensino superior completo ()

5. Estado Civil

Solteiro ()

Casado ()



Unido estavel ()

Separado ()

Divorciado ()

Viuvo ()

6. Profissao

Estudante ()

Desempregado ()

Empregado ()

Aposentado ()

7. Vocé é residente em Sao Gabriel?

Sim () Nao ()

Se néo, qual local?

8. Como vocé avalia o Timm Bar?

Excelente ()

Bom ()

Médio ()

Regular ()

Ruim ()

9. Qual a frequéncia que vocé vem ao Timm Bar?

() Raramente (de dois em dois meses, ou mais)
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() as vezes (uma vez ao més)
() quase sempre (mais de uma vez ao més)
¢ Questbes socioambientais

10. Qual sua opinido sobre o Timm bar ter atitudes mais Sustentaveis?

(economia de 4gua, coleta seletiva, destinacao correta dos residuos, etc).
Discorda totalmente ()
Discorda parcialmente ()
Indiferente ()
Concorda parcialmente ()
Concorda plenamente ()

11. De que maneira vocé acha que é mais facil para a populacdo despertar uma

consciéncia de atitudes mais sustentaveis?
Palestras, Cursos, Eventos publicos etc. ()
Escola, Familia e Amigos ()
Meios de Comunicagédo (TV, Radio, Jornais, Internet) ()
Iniciativas e atitudes mais sustentaveis por parte do comercio da cidade ()
Punicao através de Leis e cobrando Impostos ()

12. Como os estabelecimentos podem transmitir uma mensagem ambiental

positiva para as pessoas compreenderem?
Linguagem acessivel ()

Disponibilizacdo de panfletos e diversos materiais contextualizados as diversas

realidades e problemas ambientais ()



Rotulos ambientais nos produtos e servigos ()

13. Sugestao de mudancas

R)
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