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Num contexto empresarial cada vez mais exigente e competitivo, a certificação de pessoas assume um papel de-
terminante na valorização do capital humano e no crescimento sustentável das organizações. Este processo, que 
atesta formalmente as competências técnicas, comportamentais e éticas de um profissional, não só reforça a con-
fiança do mercado, como também contribui de forma significativa para o desenvolvimento económico do país.

Ao certificar os seus colaboradores, as empresas demonstram um compromisso inequívoco com a qualidade, a 
transparência e a excelência operacional. Trata-se de um investimento estratégico que se traduz em maior eficiên-
cia, redução de erros e melhoria contínua dos processos. A certificação promove ainda a harmonização de práti-
cas, facilitando a mobilidade laboral e a competitividade internacional das organizações portuguesas.

Por outro lado, para os profissionais, a certificação representa um reconhecimento objetivo das suas competên-
cias, aumentando a sua empregabilidade e capacidade de progressão na carreira. Num mercado de trabalho em 
constante evolução, onde a obsolescência de conhecimentos é uma realidade, a certificação permite validar apren-
dizagens adquiridas ao longo da vida, reforçando a ligação entre o sistema educativo, a formação profissional e as 
reais necessidades das empresas.

Ao nível macroeconómico, a aposta na certificação de pessoas contribui para o aumento da produtividade nacio-
nal, a criação de emprego qualificado e a promoção de uma cultura de mérito e valorização do saber-fazer. A eco-
nomia portuguesa só tem a ganhar com profissionais mais bem preparados, empresas mais robustas e uma soci-
edade mais exigente no que respeita à qualidade e à responsabilidade profissional.

Em suma, a certificação de pessoas é muito mais do que um selo de qualidade individual — é uma alavanca po-
derosa para o desenvolvimento económico e social, sendo essencial que empresas, profissionais e entidades cer-
tificadoras continuem a trabalhar em conjunto para consolidar esta prática como um padrão de excelência em Por-
tugal.

O PAPEL DA RELACRE NA CERTIFICAÇÃO DE PESSOAS 

Dando resposta a necessidades emergentes do mercado, a RELACRE – Associação de Laboratórios Acreditados 
de Portugal desenvolveu há mais de 20 anos um Organismo de Certificação de Pessoas que se integra na sua es-
trutura, atualmente acreditado pelo IPAC – Instituto Português de Acreditação, de acordo com a norma NP EN 
ISO/IEC 17024, ao abrigo do qual certifica a competência de 2 profissões:

A CERTIFICAÇÃO DE PESSOAS: 
UM MOTOR PARA A VALORIZAÇÃO EMPRESARIAL 

E O DESENVOLVIMENTO ECONÓMICO
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� Técnicos de Colheita de Amostras de Água destinada ao Consumo Humano

� Técnicos de Ensaios Não Destrutivos

RELACRE – ASSOCIAÇÃO DE LABRATÓRIOS ACREDITADOS DE PORTUGAL

Os setores industriais onde mais se utilizam os END, são os seguintes:

� Aeronáutica (estrutura, trens de aterragem, hélices, turbinas, etc.)

� Alimentar

� Arte e Património

� Automóvel (motores e peças de reposição, estrutura, carroçaria, elementos de direção e transmissão)

� Construção civil (estruturas, pontes, recipientes e tanques de pressão, cabos de elevadores, teleféricos)

� Metalurgia (inspeções em linha)

� Naval (submarinos, navios, plataformas offshore)

A certificação dos técnicos de colheita de amostras 
de água permite dar resposta a uma exigência da legis-
lação nacional que regula a qualidade da água e assim 
garantir fiabilidade nos resultados das análises efetua-
das pelos laboratórios acreditados.

Todas as pessoas certificadas são submetidas a um 
exame teórico e prático, onde é feita uma simulação de 
uma colheita de amostras de água para consumo hu-
mano. Desta forma, é garantida harmonização e confi-
ança no processo, tendo em vista proteger a saúde hu-
mana dos efeitos nocivos resultantes da eventual con-
taminação da água e assegurar a disponibilização ten-
dencialmente universal de água salubre, limpa e deseja-
velmente equilibrada na sua composição. 

Os Ensaios Não Destrutivos (END) fornecem 
informação sobre o objeto ensaiado sem que 
este sofra qualquer deterioração. Portanto, os 
END são aplicáveis em qualquer fase do pro-
cesso de produção, inclusivamente durante o 
tempo de vida útil do componente ou peça a 
ensaiar. São, também, utilizados em serviços 
de inspeção e controle das condições de fun-
cionamento de exploração, medição de com-
ponentes, distâncias e para calibração de 
propriedades físicas, como a dureza e tensão 
interna. Podem-se adaptar aos processos de 
produção automática, bem como na inspeção 
de problemas em áreas localizadas.
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Na componente internacional, a RELACRE tem uma importância central no reconhecimento da certificação, essen-
cial para garantir a mobilidade de profissionais que atuam na realização de ensaios não destrutivos. Neste âmbito, 
a RELACRE é membro das entidades EFNDT e ICNDT, sendo signatária dos acordos de reconhecimento que se es-
tabelecem ao abrigo dessa ligação.

Radiografia
Ultrassons

Partículas Magnéticas
Líquidos Penetrantes

Inspeção Visual

Métodos Setores Categorias

Soldadura
Materiais Metálicos
Fabricação Metálica

Nível 1
Nível 2
Nível 3

� Parques de diversões e lazer

� Parques industriais (nuclear, térmica, eólica, petroquímicas, refinarias, celulose e fábricas de papel, proces-
samento de minerais, turbinas, caldeiras)

� Setor Ferroviário (trilhos e rodas)

� Soldadura

� Tubagens (oleodutos, gasodutos)

A certificação dos técnicos END é feita de acordo com uma Norma harmonizada – EN ISO 9712 e a existência de 
acordos de reconhecimento mútuo permite que a certificação seja válida e reconhecida em qualquer país do mun-
do. Por outro lado, permite também cumprir um dos requisitos da Diretiva 2014/68/UE, relativa à disponibilização 
de equipamentos sob pressão no mercado, nomeadamente no que diz respeito à qualificação do pessoal, que rea-
liza os ensaios não destrutivos, nas juntas definitivas do equipamento sob pressão.

A RELACRE certifica técnicos END no seguinte âmbito:

RELACRE – ASSOCIAÇÃO DE LABRATÓRIOS ACREDITADOS DE PORTUGAL
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I INTRODUÇÃO

No cenário atual em que vivemos, onde as empresas atuam em um ambiente de extrema 
competição, para continuar com as portas abertas se faz necessário, mais do que nunca, 
que os gestores levem as instituições no sentido de serem cada vez mais eficientes. É pre-
ciso buscar alternativas para conquistar a preferência dos clientes e, consequentemente, 
obter melhores resultados e alcançar destaque no mercado. Com o passar do tempo, a 
relevância do tema qualidade tem aumentado no ambiente de negócios, impulsionado prin-
cipalmente pelas indústrias e suas tecnologias utilizadas para melhorar a qualidade de vidas 
das pessoas (Juran e Gryna, 1991). Neste contexto a gestão da qualidade alcançou desta-
que, sendo bastante abordada ao longo dos anos devido o seu papel fundamental para os 
negócios, uma vez que por meio dela muitas transformações podem ocorrer, resultando em 
melhorias nas mais diferentes áreas.

A literatura acadêmica apresenta diversas definições para a qualidade, entretanto, de acordo 
com Alic (2014), a excelência, o atendimento e superação das expectativas dos clientes, 
além de uma atuação em conformidade com as especificações técnicas podem ser consi-
deradas variações destas definições. De forma geral, a qualidade pode ser entendida sob 
duas perspectivas. A primeira delas é a considerada popular e envolve a percepção das 
pessoas a respeito dos produtos e serviços que consomem diariamente. Já a segunda está 
mais ligada aos negócios, onde questões como fazer melhor e alcançar menores custos 
são de suma importância (Baptista, Nogueira e Filho, 2018). Independentemente da pers-
pectiva que se utilize, para alcançar uma maior qualidade são necessárias transformações, 
entretanto, é necessário saber o que se pretende mudar, qual o objetivo, bem como as fer-
ramentas necessárias neste processo.

As transformações fazem parte do ambiente de negócios, e nessa ótica empresarial, de 
acordo com Escobar e Martínez (2013), a qualidade também passou por mudanças, seja 
no tocante a questões burocráticas como documentos e procedimentos, ou no que diz res-
peito a novas formas de realizar as atividades. Em um primeiro momento a qualidade estava 

O IMPACTO DE CERTIFICAÇÕES DA QUALIDADE 

NO DESEMPENHO DE EMPRESAS 

DO SETOR PRIVADO DA SAÚDE EM PORTUGAL
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ligada a realização de inspeções para encontrar produtos com defeitos, mas aos poucos, 
acabou envolvendo aspectos como a eliminação dos defeitos, adoção de ações preventi-
vas, controle e garantia da qualidade, além dos processos organizacionais e a gestão de 
forma geral (Cordeiro et al, 2017). Todas as mudanças implicam em adaptar os negócios a 
uma nova realidade do mercado, onde se faz necessário ser extremamente competitivo e se 
diferenciar dos concorrentes para sobreviver, e neste sentido, as Certificações da Qualidade 
(CQ) surgem como uma mais-valia para organizações que atuam em diversas áreas, e em 
especial, o setor da saúde.

As certificações da qualidade contribuem para assegurar padrões internacionais rigorosos, 
garantindo a existência de maturidade clínica, processual e tecnológica para que as empre-
sas consigam atuar com segurança. Além disso, elas permitem que as instituições alcan-
cem maior reconhecimento e notoriedade, tanto a nível nacional como internacional (ISO, 
2020). Implementar uma CQ têm sido uma estratégia utilizada para aumentar a eficiência e 
a qualidade da gestão empresarial, uma vez que através dela é possível influenciar a produ-
tividade e os resultados das organizações. Mais do que nunca, é necessário ter como foco 
a melhoria contínua dos processos internos e a satisfação dos usuários, uma vez que os 
produtos e serviços disponibilizados pelas empresas que atuam no setor da saúde estão 
ligados com o bem-estar e a qualidade de vida das pessoas.

Neste sentido, esta dissertação tem como tema a análise da relação entre a certificação da 
qualidade e o desempenho organizacional. Sendo assim, o presente trabalho se propõe a 
estudar a seguinte questão de investigação: Qual o impacto que o investimento numa certi-
ficação da qualidade exerce no desempenho de empresas do setor privado da saúde em 
Portugal?

Desenvolver um estudo com esta temática se torna interessante do ponto de vista social, 
inicialmente, pela necessidade de acesso aos serviços e produtos de saúde como algo vital 
para a população de qualquer país. Este ponto se torna extremamente relevante em Portu-
gal, onde de acordo com um estudo realizado pelo Instituto Nacional de Estatística, para 
cada 100 jovens, existem 163,2 idosos (INE, 2020). O mesmo estudo ainda revela que atu-
almente a expectativa de vida da população portuguesa está na faixa dos 81 anos, e as 
projeções realizadas apresentam uma tendência de aumento para o futuro, evidenciando 
um envelhecimento da população local.

Do ponto de vista político e econômico, este estudo se torna relevante devido a importância 
que a iniciativa privada possui para o setor da saúde lusitano. De acordo com Fernando Leal 
da Costa, médico e ex-ministro da saúde de Portugal, considerando a procura e oferta exis-
tente, o governo nunca poderá responder sozinho a todas as necessidades de saúde da 
população (Observador, 2019). Neste sentido, as empresas privadas se tornam fundamen-
tais neste setor de atividade, detendo a gestão de 50,7% dos hospitais do país, sem contar 
as clínicas médicas, laboratórios de análises, indústrias farmacêuticas e as farmácias, além 
da sua grande importância na geração de empregos e impostos para o país (INE, 2020).

I.1 Delimitação do Estudo

Este estudo se delimita ao setor privado da saúde em Portugal. Estudar a respeito de 
certificações da qualidade é importante para a gestão deste setor, porque elas ajudam a 
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melhorar os processos, serviços, desenvolver os colaboradores, além de contribuir para 
que as empresas alcancem destaque no mercado. A escolha do setor privado da saúde 
em Portugal se dá devido seu peso no bem mais precioso da humanidade, que é a sua 
saúde, e atendendo ao impacto que este mercado tem na economia nacional, visto que 
representa aproximadamente 10% do PIB (Produto Interno Bruto) Português (INE, 
2020).

I.2 Objetivos Geral e Específicos

O objetivo geral deste estudo é investigar o impacto que a certificação da qualidade exerce 
no desempenho de empresas do setor privado da saúde em Portugal. Como objetivos es-
pecíficos, têm-se:

Identificar consequentes percebidos pelos colaboradores, associados à implementação da 
certificação da qualidade para as empresas privadas no setor da saúde, 14 nomeadamente, 
o impacto que poderá ter em termos de desempenho financeiro, da gestão da organização, 
dos colaboradores, das operações, de competências de negócios ou de mercado, e da qua-
lidade dos serviços prestados.

O presente estudo está dividido em cinco capítulos. Inicialmente, apresenta-se uma introdu-
ção a respeito do que foi abordado na investigação, a sua importância a nível mundial e 
também para Portugal, além da relevância de desenvolver uma pesquisa nesta área do co-
nhecimento.

O capítulo 2 contempla a fundamentação teórica, onde são explorados os assuntos perti-
nentes sobre o tema, dividido em quatro partes. A primeira diz respeito aos conceitos sobre 
a qualidade, a sua importância para o setor da saúde, bem como as vantagens e desvanta-
gens da sua implementação. A segunda parte envolve o desempenho organizacional, espe-
cificamente aos recursos humanos, finanças, operações, negócios ou mercados, qualidade 
e a gestão em geral. A terceira parte aborda a respeito da relação entre a certificação da 
qualidade e a performance das empresas, e por último, o modelo conceptual, as variáveis 
e hipóteses do estudo

O terceiro capítulo aborda as questões envolvendo a metodologia utilizada no estudo. Inici-
almente, comentou-se a respeito da pesquisa documental, onde são mencionadas as bases 
de dados e as palavras-chave utilizadas, bem como o foco em artigos publicados em revis-
tas de relevância no ambiente acadêmico. Além disso, este capítulo envolve o estudo em-
pírico, onde são apresentadas as técnicas que foram utilizadas, a elaboração dos instru-
mentos e o processo de recolha dos dados, caracterização da amostra, contato com o pú-
blico-alvo, bem como a taxa de resposta e a realização do pré-teste da pesquisa. O capítulo 
4 abrange os resultados da investigação, onde é apresentado o perfil dos respondentes e 
empresas participantes da pesquisa, a análise dos dados, testes para validação e confiabi-
lidade do questionário. Este capítulo envolve também as técnicas estatísticas para a confir-
mação das hipóteses do estudo. Por último, o quinto capítulo aborda a conclusão da inves-
tigação, onde se discute a respeito de cada objetivo proposto e os seus respectivos acha-
dos. Além disso, a realização de considerações a respeito das implicações deste estudo 
para a gestão empresarial e para a ciência, bem como as suas limitações e propostas de 
estudos futuros.



11

II FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

II.1 Certificação da Qualidade

Nesta seção, são abordadas as definições a respeito da qualidade, sua origem e evolução 
histórica. Neste contexto, o surgimento das certificações da qualidade e uma breve apre-
sentação a respeito de quais são as mais utilizadas no setor da saúde. Também é discutido 
a respeito da importância que estas certificações têm para as empresas deste setor, as suas 
vantagens e desvantagens, bem como questões envolvendo o tempo de implementação.

A evolução do mercado para o nível global e as recentes crises econômicas, tem afetado 
várias empresas, levando muitos empreendimentos a encerrar suas atividades. Com o au-
mento da globalização, a forma como os negócios são realizados tem mudado, visto que a 
concorrência não envolve apenas os players locais, e sim, o mundo todo. Oferecer produtos 
e serviços de qualidade pode não ser mais um diferencial, e sim, uma exigência para conti-
nuar no mercado.

De acordo com Santos et al, (2018); Castka e Balzarova (2018) e Juran e Gryna (1991), a 
qualidade pode ser definida como adequação ao uso e zero defeitos. Envolve também aten-
der as necessidades de forma perfeita, sendo geralmente ligada a redução de custos, au-
mento da produtividade e satisfação dos clientes. Pode também envolver a eliminação de 
riscos, indo muito além dos resultados financeiros e conformidade com produtos e serviços.

A qualidade é um fator determinante para o sucesso das organizações, independente do 
setor em que atue. Na visão de Soares e Pinto (2018) e Valmohammadi e Kalantari (2015), 
uma cultura organizacional sustentada na qualidade proporciona eficácia e eficiência orga-
nizacional, 16 sendo um fator de diferenciação. Os mesmos autores também entendem que 
ela é uma garantia da subsistência e rentabilidade de uma organização.

As empresas, de forma geral, estão ampliando a sua forma de atuar devido a fatores como 
a concorrência, tecnologia, legislação, exigências do mercado, globalização, crises econô-
micas, dentre outros, o que leva a uma necessidade de adaptação por parte delas, até como 
uma forma de continuar no mercado (Ribeiro, 2007; Tari, Azorin e Heras, 2012).

Na visão de Fonseca, Domingues, Machado e Calderón (2017), a perfeição das pirâmides 
do Egito, cálculos matemáticos precisos, padrões de beleza das obras de arte da Grécia e 
a durabilidade das obras da engenharia civil do Império Romano são exemplos de que a 
busca pela qualidade vem de longa data, evidenciando a existência de um controle e de 
normas de qualidade.

Na época dos Fenícios (1200 a.C.), território onde atualmente se encontra a Síria e o Líbano, 
segundo Chen, Lam e Zhu (2020), surgiram os inspetores de especificações governamen-
tais, que podiam amputar a mão de quem fabricasse um produto com defeito.

Apesar de apresentarem um entendimento diferente com relação as suas origens, parece 
haver consenso entre estes autores de que a qualidade, da forma como nós conhecemos 
atualmente, surgiu devido a segunda guerra mundial. Neste período, existia um cuidado 
com os produtos ao garantir que eles teriam as mesmas características, dentro do possível. 
Para que isso fosse possível, segundo Cavazotte, Carneiro e Abelha (2018), foram criados 
os inspetores de qualidade, que eram responsáveis por analisar produto por produto.

Neste contexto, o Reino Unido foi decisivo devido aos problemas na fabricação das bom-
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bas, que tinham uma qualidade inferior e afetavam o desempenho dos aliados em combate. 
No entendimento de Lima, Resende e Hasenclever (2000), o governo local criou um comitê 
de trabalho para analisar esta situação, chegando a três conclusões: A primeira, é que de-
veriam ser adotados procedimentos por escrito para os processos de fabricação. A segun-
da, envolvia a existência de um procedimento que garantisse a inspeção dos produtos fa-
bricados. E a terceira conclusão, foi que as empresas deveriam ser inspecionadas para ga-
rantir que os procedimentos estavam sendo seguidos.

Neste sentido, aproximadamente 25 países se reuniram em Londres no ano de 1947 para 
criar a ISO (International Organization for Standardization), uma organização mundial com 
o objetivo de estabelecer regras comuns a todos os países, para que existisse desta forma 
um parâmetro e menor subjetividade. Segundo ISO (2020), a entidade atua em praticamente 
todos os campos do conhecimento, conciliando interesses de produtores, usuários, gover-
nos e da comunidade científica na preparação de normas internacionais. Apesar da qualida-
de ser uma realidade na vida das empresas a muito tempo, foi apenas em 1987 que a orga-
nização publicou uma norma associada diretamente a este tema, possibilitando a certifica-
ção de empresas (Dick, 2000).

De acordo com Casadesús e Karapetrovic (2005) e Días e Saizarbitoria (2013), as certifi-
cações da qualidade são um verdadeiro atestado de competência técnica e gerencial para 
a empresa. Elas se propõem a padronizar os negócios, o que facilita as relações comerciais 
devido a existência de regras internacionais. Na visão de Ritchie, Ni, Stark e Melnyk (2019), 
as certificações são uma prova de que as empresas atendem a determinados requisitos 
com relação aos seus processos, práticas, produtos e serviços. É importante destacar que 
elas não causam impacto apenas nos serviços ou produtos em si, mas também, na forma 
como os clientes e o mercado de forma geral veem as empresas. Outro ponto importante 
diz respeito a não ser algo obrigatório, entretanto, é uma prática muito bem vista pelo mer-
cado.

Uma das formas que as empresas portuguesas estão utilizando para alcançar sucesso em 
um mercado cada vez mais competitivo é, sem dúvida, a certificação. De acordo com Mar-
de (2017) e Ochieng, Muturi e Njihia (2015), a certificação visa constituir uma prova de que 
as organizações possuem capacidade própria para cumprir com determinados requisitos e 
exigências reconhecidas a nível europeu e internacional.

Existem negócios em Portugal e em diferentes partes do mundo que se diferenciam pela 
qualidade dos seus produtos ou serviços. Para que isso ocorra, muitos gestores decidem 
investir em certificações, o que não acontece apenas porque eles entendem que obterão 
vantagens competitivas, mas também, por outros objetivos do negócio. Nesta perspectiva, 
as certificações da qualidade desempenham um papel fundamental, e de acordo com Ca-
sas e Cepeda (2016) e 20 Chiarini, Castellani e Rossato (2020), o foco delas está em cum-
prir os requisitos mínimos do Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) que foram estabeleci-
dos, e que devem envolver todos os processos organizacionais. Desta forma, estas certifi-
cações são uma maneira de mostrar e avaliar a cultura de uma empresa, possibilitando que 
o negócio avance, mantendo a qualidade.

De acordo com a Associação para Certificação, CERTIF (2020), elas são um atestado emi-
tido por um órgão imparcial após um processo de avaliação, garantindo que determinado 
produto ou serviço da organização em questão atende aos requisitos estabelecidos. Na vi-
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são de Aba, Badar e Hayden (2016) e Corbett, Montes-Sancho e Kirsch (2005), a certifica-
ção é responsável por passar um pente fino nos processos da organização. Sendo assim, 
elas auxiliam o gestor a tomar decisões de forma mais segura, já que permite analisar a 
empresa como um todo, garantindo mais organização e satisfação dos clientes.

É necessário entender a diferença entre certificação e acreditação, e isso se dá devido a 
existência de várias normas e manuais disponíveis no mercado. De acordo com Karamali, 
Behadori, Ravangard e Yaghoubi (2020), a acreditação e a certificação são recursos funda-
mentais para consolidar e atestar a qualidade dos serviços e produtos oferecidos pelas or-
ganizações. A escolha por qualquer uma delas vai depender de fatores como a área de atu-
ação da empresa, o contexto atual e os objetivos do negócio. Apesar de estarem relaciona-
das diretamente ao cumprimento de normas e regulamentos técnicos, elas são estratégias 
diferentes, mas que se complementam.

Segundo Kumar, Maiti e Gunasekaran (2018), a certificação é uma das atividades de avali-
ação da conformidade, e a acreditação, é a forma de reconhecer a competência técnica 
para exercer as atividades de avaliação da conformidade. De acordo com o Instituto Portu-
guês de Acreditação IPAC (2021), 21 na certificação, a empresa precisa provar que atende 
aos requisitos de uma norma e, na acreditação, são realizados testes para comprovar que 
a empresa é capaz de realizar o que se dispõe a fazer.

Entre as certificações para o setor da saúde, podemos destacar a ISO 9001, ISO 13485, 
ISO 15189, ISO 45001, NLC (Normas para Laboratórios Clínicos) e BPF (Boas Práticas de 
Fabricação).

Uma das certificações mais famosas é a ISO 9001. De acordo com Dalmau, Gimenez e 
Castro (2016), ela tem como principal foco os processos internos da empresa, e determina 
regras para garantir a maior eficiência e produtividade da organização. Esta certificação é 
emitida pela ISO, baseada no ciclo PDCA (Planejar, Desenvolver, Checar e Atuar), e tem 
como foco a padronização de processos e a melhoria contínua da empresa. Segundo Ullah, 
Wei e Xie (2014), qualquer empresa pública ou privada, desde a de grande porte as micro-
empresas podem obter a certificação ISO 9001, independentemente do seu setor, produto 
ou serviço oferecido.

A ISO 13485 é a norma para dispositivos médicos mais popular do mundo. Esta certifica-
ção garante que o projeto é consistente, e tem um foco maior nas responsabilidades da alta 
direção, controle sobre fornecedores e atividades terceirizadas, e na gestão de riscos ao 
longo do ciclo de vida do produto (Brkic, Veljkovic, Stanojevic e Pavicevic, 2017).

A norma ISO 15189 estabelece os requisitos gerais que um laboratório clínico precisa cum-
prir para realizar suas atividades. No entendimento de Frimpong e Andoh (2020), esta cer-
tificação é uma garantia de que o laboratório tem controle total sobre os processos e possui 
capacidade de entregar diagnósticos clínicos mais precisos.

A ISO 45001 é uma norma que traz como foco a saúde e segurança dos colaboradores em 
seu ambiente de trabalho, além de evitar acidentes em suas atividades. De acordo com 
Nieto, Villa e Delgado (2018), sua finalidade é ajudar as organizações a minimizar os riscos 
nos locais de trabalho, melhorar as condições de trabalho, e padronizar os requisitos nor-
mativos no sistema de gestão da organização.
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As NLC (Normas para Laboratórios Clínicos) estabelecem um referencial para os laborató-
rios de análises clínicas e de patologia. De acordo com a Associação Portuguesa de Certi-
ficação, APCER (2020), elas são um complemento a norma ISO 9001, incluindo a presta-
ção de consultoria a outros profissionais de saúde, o aconselhamento aos usuários, e tam-
bém os requisitos específicos para a gestão e área técnica dos laboratórios.

Por último, mas não menos importante, temos as BPF (Boas Práticas de Fabricação de Me-
dicamentos), que no entendimento de Calarge, Satolo e Satolo (2007), englobam um con-
junto de medidas que visam minimizar a ocorrência de trocas, misturas ou contaminações 
na fabricação de medicamentos.

II.1.2 Porque é Importante no Setor da Saúde

Para se obter qualidade, não é suficiente apenas prestar um serviço ou produzir um produto 
da melhor maneira possível, é necessário monitorizar constantemente o desempenho al-
cançado, numa perspetiva de melhoria contínua dos processos, procedimentos e produtos 
ou bens produzidos.

As certificações da qualidade são importantes no setor da saúde porque indiretamente es-
timulam as inovações e mudanças tecnológicas. De acordo com Gil (2019), viveremos 
grandes revoluções nos próximos anos, entre elas, consultas médicas remotas, identidade 
digital, drogas para doenças sofisticadas, e sensores vestíveis para diagnósticos.

Segundo Romero, González, Calvo e Fachado (2018) e Thawesaengskulthai, Wongrukmit e 
Dahlgaard (2015), as organizações hospitalares ao focarem na qualidade do atendimento e 
melhoria contínua, associado a uma profunda mudança cultural, poderiam atender melhor 
seus clientes. Neste caso, as certificações da qualidade na saúde desempenham papel fun-
damental ao assegurar que o que está sendo disponibilizado atende aos mais altos padrões 
de qualidade, contribuindo desta forma para que os clientes fiquem satisfeitos, e que o ne-
gócio ganhe mais credibilidade.

Embora as certificações de qualidade sejam importantes na busca de competitividade e 
eficiência dos processos, é preciso considerar também a questão da segurança dos usuá-
rios. Erros podem acontecer nas instituições de saúde, levando muitas vezes a morte.

A importância de uma certificação de qualidade vai muito além de questões financeiras, 
envolvendo também os colaboradores da empresa. Desta forma, as certificações da quali-
dade no setor da saúde são uma forma de mobilizar os colaboradores em torno de um ob-
jetivo comum, que é o respeito pelos clientes, além de desenvolver lideranças e envolver 
pessoas.

A qualidade também é uma forma de conduzir as instituições para novos mercados nacio-
nais e internacionais. Desta forma, podemos entender que as certificações da qualidade na 
saúde são importantes, possibilitam que as empresas operem com mais destaque no mer-
cado, permitem que elas ganhem mais dinheiro, e também consigam impulsionar a sua 
imagem.

No que diz respeito a imagem da empresa, implementar uma certificação de qualidade pode 
ser um diferencial muito interessante. De acordo com Johannesen e Wiig (2017) e Zilber, 
Monken e Silva (2019), embora estas certificações não tenham a finalidade primária de ser 
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uma ferramenta de marketing, elas acabam se tornando aliadas interessantes na conquista 
de novos clientes.

Nos últimos tempos, a demanda por qualidade nos serviços de saúde aumentou, e como 
resultado, cresceram também as expectativas dos clientes com relação ao que estão adqui-
rindo. Nossa (2020) e Pinto, Silva e Silva (2018) entendem que as empresas desse setor (e 
aí estamos falando de hospitais, clínicas, centros de saúde, farmacêuticas, etc.) têm dedica-
do cada vez mais esforços para capacitar seus profissionais e padronizar seus processos, 
como forma de alcançar a profissionalização da gestão, a redução dos custos e a excelência.

II.1.3 Quais as Vantagens e as Desvantagens da sua Implementação

Uma das vantagens da implementação de uma certificação da qualidade diz respeito a man-
ter a equipe de trabalho motivada e alinhada com os objetivos do negócio. De acordo com 
Astrini (2018) e Gómez, Fontalvo e Vergara (2013), ao adotar uma certificação, a empresa 
mostra aos seus colaboradores que está pensando no futuro e não deseja ficar estagnada 
no mercado.

Ainda com relação aos colaboradores, outra vantagem que as certificações da qualidade 
proporcionam para as empresas do setor da saúde diz respeito a qualificação dos seus 
profissionais. Segundo Psomas, Pantouvakis e Kafetzopoulos (2013) e Schmidmeier, Taka-
hashi e Bueno (2020), apostar na qualificação dos colaboradores faz grande diferença, afi-
nal, eles estão ligados diretamente com os resultados obtidos e com as melhorias aplicadas 
nas instituições.

No setor da saúde, a decisão de escolher entre a empresa x ou y não é um simples negócio 
para os clientes, visto que envolve a sua própria saúde e segurança. Desta forma, ao garan-
tirem a qualidade dos produtos e serviços, estas certificações se tornam aliadas dos clien-
tes e fator decisivo para a sua aquisição ou não.

Conforme citado, outra vantagem diz respeito a poder medir eficazmente a melhoria contí-
nua do negócio. Isto se dá devido as empresas passarem por auditorias, que na visão de 
Alic e Rusjan (2010), são executadas por profissionais que conhecem os processos e iden-
tificam pontos fracos e falhas que precisam ser corrigidas, mas que, às vezes, passam 
despercebidas em outros momentos.

Uma das desvantagens com relação a implementação de certificações da qualidade envol-
ve a capacidade de a empresa manter a motivação e entusiasmo dos seus colaboradores. 
De acordo com Oliveira, Aquino e Silva (2016) e Silva e Melo (2018), se não forem desen-
volvidos bons e eficientes programas de marketing interno, e que motivem os funcionários 
a acreditar no sistema de gestão de qualidade, o atendimento ao cliente poderá ficar com-
prometido.

Por último, outro aspecto que merece ser analisado envolve os custos de sua implementa-
ção e manutenção. Este não é um processo barato, e na visão de Ilkay e Aslan (2012), o 
custo do processo de certificação depende muito do tipo de negócio, o tamanho e outros 
fatores que são o diferencial para cada instituição.

Sendo assim, podemos entender que as certificações da qualidade apresentam vantagens 
e desvantagens para as empresas do setor da saúde e, consequentemente, a sua imple-
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mentação exerce impacto na performance destes negócios e pode contribuir de forma sig-
nificativa para torná-los mais eficientes ao longo do tempo.

II.1.4 Tempo de Implementação da Certificação

Para se obter uma certificação da qualidade, o tempo pode variar muito entre uma empresa 
e outra, visto que envolve uma análise de todo o negócio nos mínimos detalhes. Na visão 
da APCER (2020), este processo pode durar de seis meses a um ano, dependendo é claro 
do porte da instituição, além da capacidade e qualidade dos serviços prestados pela con-
sultoria contratada.

Uma certificação normalmente é válida por 3 anos, sendo necessária a realização de uma 
nova auditoria após este período para recertificar a empresa (Helbig et al., 2010). É na hora 
da recertificação que o negócio vai provar que conseguiu melhorar, demonstrando que o 
seu certificado vai muito além de um quadro pendurado em uma parede, e entender este 
aspecto é importante, uma vez que muitas instituições acabam tendo dificuldades e perdem 
a sua certificação neste momento.

II.2 Desempenho Organizacional

Com a globalização, o mundo tem passado por diversas mudanças que tem afetado as 
pessoas e também as empresas. As organizações, mais do que nunca, precisam se rein-
ventar para que possam atuar e apresentar desempenho adequado em um mercado cada 
vez mais disputado.

Para que as empresas do setor da saúde alcancem uma vantagem e atendam as novas 
exigências do mercado, as certificações da qualidade podem ser de grande valia, pois acre-
dita-se que elas causem impacto no desempenho dos recursos humanos e do negócio 
como um todo.

II.2.1 Desempenho dos Recursos Humanos

Entender a importância de investir na qualificação dos funcionários é vital para que um ne-
gócio prospere, entretanto, também é necessário estimular a busca voluntária pelo conhe-
cimento.

No entendimento de Pereira, Veloso, Silva e Costa (2017), gerenciar pessoas é um grande 
desafio, pois é necessário saber lidar com as diferenças, avaliar comportamentos e satis-
fazer as suas necessidades.

As empresas precisam investir em vários aspectos, dentre eles, uma remuneração adequa-
da com a realidade do mercado e que seja competitiva, além de melhorar o clima organiza-
cional, que no entendimento de Oliveira e Pedraza (2019), acaba tendo mais impacto na 
satisfação das pessoas do que o próprio salário.

Concluindo, é possível entender que uma boa gestão dos recursos humanos é imprescindí-
vel para que uma empresa se mantenha atuando, mas para que tudo funcione da forma 
correta, além das pessoas, é fundamental que todas as áreas atuem com excelência.
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II.2.2 Desempenho Financeiro

O cuidado com as finanças deve ocupar um papel de destaque em qualquer empreendimen-
to, pois da mesma forma que uma boa gestão nesta área pode levar um negócio ao suces-
so, a falta dela pode representar o seu fim.

Realizar mais negócios deve refletir em aumento das vendas, o que é desejo de todas as 
empresas, independentemente do seu setor de atuação e produto ou serviço que disponibi-
lize ao público.

II.2.3 Desempenho das Operações

Em tempos difíceis e de grande instabilidade econômica como os que estamos vivendo, as 
empresas precisam abrir espaço para mudanças e inovações nas suas operações, e se elas 
não se adaptarem a esta nova realidade, correm um grande risco de serem superadas pelos 
seus concorrentes. De acordo com Peces, Idoeta, Roman e Feito (2018), este pode ser um 
dos motivos que leva muitos negócios a dedicar tempo no planejamento e melhorias de 
suas ações.

Todas as organizações devem buscar a excelência das suas operações, e para que tudo 
funcione da forma correta e elas alcancem os seus objetivos, é necessário estabelecer um 
bom plano de ação. Tão importante quanto a pessoa que vai desempenhar uma atividade, 
saber o que precisa 49 ser feito e quando será realizado é fundamental, e neste sentido, 
Iwaro e Mwasha (2012) entendem que é necessário planejar todos os passos e ter um cro-
nograma de ações definido para ajudar os funcionários.

Concluindo, as responsabilidades, obrigações e o comprometimento dos colaboradores 
também podem ser influenciados pelo status da empresa junto ao mercado, pois da mesma 
forma que as pessoas, as organizações também têm uma reputação, que pode ser boa ou 
ruim, dependendo das relações que ela estabelece.

II.2.4 Desempenho de Negócios ou de Mercados

No ambiente competitivo em que vivemos, o sucesso das empresas pode depender muitas 
vezes da sua capacidade em disponibilizar aos clientes produtos e serviços que as tornem 
diferentes das concorrentes.

A maioria das empresas parece se preocupar muito com as vendas, mas nem todas dão a 
mesma atenção para analisar o mercado e entender as necessidades dos clientes. Segundo 
Rocha, Jansen, Lofti e Fraga (2013), isso pode impactar negativamente a sua imagem, pois 
as pessoas 51 exigem cada vez mais um atendimento que facilite a sua vida, uma vez que 
possuem a disposição mais informações e novos serviços e produtos surgindo a todo o 
instante. Neste contexto, Jain et al. (2013) entendem que para alcançar uma imagem sólida, 
as empresas precisam oferecer uma experiência personalizada e focada nas necessidades 
dos clientes.

Na visão de Ali e Kashif (2020), a fidelização é o processo de reter os clientes que já foram 
conquistados através de produtos, serviços e um atendimento de confiança e qualidade.

Conforme já foi mencionado, a qualidade dos produtos e serviços pode ser um determinan-
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te para o desempenho de uma empresa, e se houver o entendimento de que não existe mais 
a possibilidade de crescer no local onde ela está localizada, os gestores podem apostar em 
outras possibilidades. De acordo com Urquidy, Barceló e Boza (2018), a busca por acesso 
a novos mercados deve acontecer se a organização possuir uma boa aceitação no mercado 
e estiver consolidada na cabeça dos consumidores. Já na visão de Preuss e Konigsgruber 
(2021), a expansão dos negócios pode se dar para manter a relevância da sua existência, 
envolvendo a oferta de novos serviços ou produtos, a abertura em outro local, além da 
aquisição ou fusão com outras marcas.

II.2.5 Desempenho da Qualidade

Por mais que seja importante ter um bom produto ou serviço, preço competitivo e uma 
gestão eficiente, são os clientes que vão dizer se uma empresa vai ter sucesso ou não, com 
base na qualidade percebida, quer dos seus produtos, quer dos serviços que presta.

De acordo com Gil (2019) e Meirinhos e Barreto (2019), quando uma pessoa apresenta um 
erro ela não está querendo brigar, e sim, mostrar que existe um problema para ser resolvido, 
de forma a continuar negociando com a empresa. Sendo assim, os problemas ocorridos 
com os clientes, sejam eles nos produtos, serviços ou atendimento, precisam servir de 
lição para entender que dificuldades existem, precisam ser resolvidas, e podem afetar a 
qualidade e performance das empresas.

No entendimento de Migowski et al. (2019), a maior reclamação dos consumidores com 
relação às empresas prestadoras de serviços envolve a pontualidade no atendimento, que 
é algo visto com bons olhos pelo mercado e proporciona uma impressão positiva do negó-
cio e da sua qualidade. A pontualidade, ou a falta dela, tem um efeito direto na qualidade e 
performance de um negócio, afetando o que se propõe a fazer e demonstrando também 
para os clientes que existe respeito e preocupação com as suas necessidades. Desta for-
ma, a pontualidade é uma maneira de mostrar controle e um padrão de excelência em todos 
os processos e atividades institucionais, ou seja, a existência de qualidade. Além de reduzir 
defeitos, é fundamental que uma empresa se preocupe em melhorar a qualidade do que ela 
disponibiliza aos seus clientes. Segundo Dalmau, Gimenez e Castro (2016), é muito 57 di-
fícil conseguir controlar e mensurar este aspecto na prestação de serviços, uma vez que 
eles são intangíveis e estão ligados as experiências das pessoas. De acordo com Fonseca, 
Domingues, Machado e Calderón (2017), é mais fácil identificar a qualidade em um produto 
do que em um serviço, uma vez que a durabilidade, apresentação ou os materiais utilizados 
servem como critério de avaliação,

No entendimento de Pontello, Gosling e Macedo (2017), confiança, comunicação, em-
patia, credibilidade e agilidade são elementos cruciais para que os serviços tenham 
qualidade.

No que diz respeito aos produtos, conseguir controlar e mensurar a sua qualidade é muito 
mais fácil, uma vez que eles não são intangíveis como os serviços. No entendimento de 
Tomaszewski, Lacerda e Teixeira (2016), é necessário que a empresa estabeleça mecanis-
mos de verificação da qualidade para garantir que os seus produtos tenham um diferencial 
perante os concorrentes e consigam captar a atenção de mais pessoas.

Concluindo, se uma empresa não conseguir garantir a qualidade do que está disponibilizan-
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do ao público ela pode ter problemas para atuar no mercado, uma vez que muitos produtos 
e serviços só podem ser comercializados se atenderem a determinadas especificações.

II.2.6 Desempenho da Gestão

Não adianta investir tempo e recursos para que os funcionários estejam alinhados com tudo 
o que envolve a qualidade e os interesses da empresa, se os gestores não estiverem dis-
postos a seguir no mesmo caminho. Pode ser complicado conseguir desenvolver dentro de 
uma empresa a cultura da qualidade se houverem dificuldades na comunicação, por isso, 
o caminho natural para os bons resultados tende a ser aliar a qualidade do que se disponi-
biliza ao público com uma boa relação entre os clientes internos e gestores.

É importante entendermos que existe uma diferença entre comprometimento com a quali-
dade e compromisso com a qualidade. De acordo com Neves et al. (2019), o compromisso 
envolve assumir uma responsabilidade e o comprometimento diz respeito a ter interesse 
pelo que se está realizando. Na visão de Rakhmawati, Sumaedi e Astrini (2014), o compro-
misso com a qualidade acontece quando cada pessoa faz exatamente o que é a sua obriga-
ção e somente isso. Por outro lado, o comprometimento vai além da responsabilidade, pois 
envolve a motivação para cumprir o compromisso assumido da melhor forma possível.

E por último, a qualidade pode influenciar de forma positiva o comprometimento dos gesto-
res com relação a visão de negócio. Uma empresa é composta por diferentes partes, da 
mesma forma que o corpo humano, e elas precisam trabalhar da forma correta para que os 
resultados esperados sejam alcançados. Neste sentido, Pereira, Stocker, Mascena e Boa-
ventura (2020) 64 entendem que os gestores precisam ter uma visão sistêmica, sendo ca-
pazes de enxergar e compreender o cenário completo, considerando todas as situações 
envolvidas.

II.3 Relação entre a Certificação da Qualidade e o Desempenho

Para alcançar um melhor entendimento no que se refere a relação entre a certificação da 
qualidade e a performance das empresas, foi realizada uma revisão de literatura de 51 arti-
gos, que estão dispostos por periódico de publicação, conforme apresentado na tabela 1. 
Com o objetivo de alcançar uma visão mais ampla e uma perspectiva global a respeito deste 
assunto, foram selecionados estudos de 34 países diferentes, envolvendo: Europa (13), 
Ásia (9), Américas (6), África (4) e Oceania (2).

Na Europa, especificamente em Portugal, Pinto e Pinto (2011) evidenciaram a redução de 
custos e desperdícios no médio e longo prazo em organizações com CQ implementada, 
entretanto, eles destacaram uma grande concentração de certificações em médias e gran-
des empresas, sendo necessário compreender as razões que levam os pequenos empreen-
dimentos a não investirem neste aspecto.

No que diz respeito a empresas localizadas em Portugal e na Grécia, os estudos de Soares 
(2014) e Psomas, Pantouvakis e Kafetzopoulos (2013) mostraram que a implementação 
das CQ proporcionaram uma performance significativamente superior no atendimento aos 
clientes e qualidade dos serviços, entretanto, eles destacam não ser possível evidenciar um 
impacto no desempenho financeiro. Ainda na Grécia, no artigo de Ismyrlis e Moschidis 
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(2015) os autores entenderam que o desempenho financeiro foi impactado de forma posi-
tiva pelas CQ, com destaque para os lucros, custos e retorno sobre os ativos.

Na Espanha, Yaya, Marimon e Casadesús (2014), concluíram que as CQ não influenciam a 
satisfação e fidelidade dos clientes, entretanto, os autores destacam que elas incentivam a 
permanência de consumidores satisfeitos com os serviços e produtos oferecidos. Mateo e 
Lorente (2021) perceberam que empresas localizadas no país ibérico, com uma certifica-
ção da qualidade implementada, acabaram tendo mais chances de sobreviver e continuar 
buscando os seus objetivos no mercado em momentos de crises econômicas.

Para empresas que estão situadas na Itália, a pesquisa realizada por Chiarini (2016) mos-
trou que as CQ contribuíram para melhorar a satisfação dos clientes e reduzir defeitos e 
reclamações, mas por outro lado, eles também constataram que o desempenho na comu-

Tourism & Management Studies

Total

Review of International Comparative Management

Measuring Business Excellence

Journal of Management and Economics for Iberoamérica

Journal Industrial Engineering & Management Research

International Journal of Productivity and Performance Management

International Journal of Operations & Production Management

International Journal of Management

International Journal for Quality in Health Care

Heliyon

Health Information Management Journal

Revista de Gestão dos Países de Língua Portuguesa

Journal of Industrial Engineering and Management

International Journal for Quality Research

Brazilian Journal of Development

The Journal of Developing Areas

Quality Management Journal

International Journal of Health Care Quality Assurance

Total Quality Management & Business Excellence
The TQM Journal

Tabela 1 - Quantidade de Artigos por Periódico

Revista Artigos
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Journal of Business and Entrepreneurial Studies
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2

2

2
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1

1
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1

1

1

1

1

1

1

1
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nicação interna e trabalho em equipe foi prejudicado. Na visão de Chiarini, Castellani e Ros-
sato (2020), as CQ serviram para melhorar o desempenho das empresas com relação a 
definição dos papéis e responsabilidades de cada pessoa, mas por outro lado, o alto custo 
de implementação acabou impactando os negócios de forma negativa.

No artigo que analisou empresas localizadas na França e foi publicado por Marde (2017), 
constatou-se que em negócios com uma certificação da qualidade implementada, o desem-
penho dos gestores era melhor na comparação com o dos demais funcionários, e isso se deu 
pelo maior grau de envolvimento dos líderes com todos os aspectos relacionados a qualidade.

Na Sérvia, Brkic et al. (2017) encontraram evidências de que as certificações da qualidade 
contribuíram para aumentar a motivação no ambiente de trabalho, produtividade dos funci-
onários e a taxa de sobrevivência dos negócios, além de promover uma redução no absen-
teísmo. Já na pesquisa realizada na Romênia, Ionascu et al. (2017) concluíram que 67 em-
presas com uma CQ implementada possuem finanças mais sólidas e um melhor desempe-
nho com relação ao retorno sobre os ativos. E por último ainda na Europa, Fonseca et al. 
(2019) realizaram um estudo com empresas localizadas na Romênia e Suíça, concluindo 
que a certificação da qualidade está relacionada com um melhor desempenho, principal-
mente no tocante ao comprometimento dos gestores, novas oportunidades de negócios, 
redução de custos e satisfação dos clientes.

Na Ásia, Valmohammadi e Kalantari (2015) e Islam, Karim e Habes (2015) estudaram em-
presas localizadas respectivamente no Irã e Malásia, concluindo sobre a existência de rela-
ção entre uma melhora no desempenho organizacional com a implementação de uma cer-
tificação da qualidade. Por outro lado, Ilkay e Aslan (2012) analisaram empresas certifica-
das e não certificadas na Turquia, e perceberam não ser possível encontrar diferenças sig-
nificativas entre elas no que diz respeito a sua performance. Em negócios situados na Índia, 
os resultados do estudo de Jain et al. (2013) revelaram que empresas certificadas alcança-
ram maior excelência em termos de pontualidade nos serviços e precisão nos resultados, 
além de uma maior integração entre todos os seus departamentos.

Na pesquisa desenvolvida com instituições da China, Sun et al. (2019) concluíram que após 
a implementação das CQ, o comprometimento dos gestores sofreu grande impacto positivo 
e, consequentemente, os funcionários se sentiram inspirados por seus líderes a fazerem o 
mesmo. Esta situação levou a uma melhor utilização dos recursos tecnológicos, financeiros 
e humanos, refletindo diretamente em uma performance melhor das empresas analisadas. 
E por último no continente asiático, o entendimento de Fahmi et al. (2021) e Nurcahyo, Zul-
fadlillah e Habiburrahman (2021) foi de que empresas localizadas na Indonésia alcançaram 
melhorias no seu desempenho após a implementação de uma certificação da qualidade, 
principalmente no tocante ao comprometimento dos gestores, prevenção de defeitos, sele-
ção dos fornecedores e foco nos clientes.

Nas Américas, empresas localizadas nos Estados Unidos tiveram um maior direcionamento 
para buscar novas oportunidades de negócios e melhorar os seus resultados, de acordo 
com Aba, Badar e Hayden (2016). Em empresas localizadas no Perú, a visão de Casas 
(2018) foi de que as CQ contribuíram para melhorar o seu desempenho, 68 principalmente 
com relação ao comprometimento dos gestores e funcionários, produção com mais aten-
ção e menos erros, além de estabelecer o foco total no cliente e em como superar as suas 
expectativas.
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Na Colômbia, a pesquisa realizada por Gómez, Fontalvo e Vergara (2013) evidencia que 
após a implantação da certificação, as empresas tiveram melhorias consideráveis nas suas 
finanças, principalmente no tocante ao lucro e margem bruta, mostrando desta forma um 
impacto positivo das CQ na performance dos negócios.

No Brasil, Correa et al. (2019) concluíram que as certificações da qualidade impactaram de 
forma positiva o desempenho empresarial através da abertura para novas oportunidades de 
negócios e uma melhor imagem do negócio perante os consumidores e o público em geral. 
Casas e Cepeda (2016) analisaram empresas localizadas no Equador, e perceberam que o 
desempenho dos gestores sofreu melhorias após a implementação das certificações da 
qualidade, além de possibilitar as instituições mais eficiência na busca por novas oportuni-
dades de negócios.

Na África, o artigo publicado por Ochieng, Muturi e Njihia (2015) mostra que empresas lo-
calizadas no Quênia foram impactadas de forma positiva após a implementação das certifi-
cações, com destaque para os lucros, custos e retorno sobre os ativos. Por outro lado, 
Bounabri et al. (2018) estudaram organizações situadas em Marrocos e os resultados fo-
ram bem diferentes, concluindo que as CQ acabaram impactando negativamente o desem-
penho dos negócios, principalmente com relação a burocracia, motivação dos funcionários 
e 69 comprometimento dos gestores. Já na Etiópia, a pesquisa realizada por Adem e Virdi 
(2020) chega a conclusão de que o desempenho geral das empresas acaba melhorando 
quando elas possuem uma certificação da qualidade, principalmente no tocante aos seus 
processos internos e seleção dos fornecedores e demais parceiros de negócios.

Ainda na África, a conclusão do estudo realizado por Demir et al. (2021) com empresas 
localizadas no Iraque, indica que as certificações da qualidade contribuíram para gerar mais 
conhecimento e serviram para estimular o compartilhamento de tudo o que foi descoberto 
com todas as áreas das empresas e pessoas. No que diz respeito a Oceania, especifica-
mente ao estudo realizado na Austrália e Nova Zelândia por Ataseven, Prajogo e Nair (2014), 
os autores concluíram que as certificações da qualidade são fundamentais para o cresci-
mento dos negócios, especialmente no que diz respeito a influenciar a performance dos 
colaboradores e promover um ambiente de maior integração entre todos as áreas.

Concluindo, esta revisão de literatura nos mostra que no tocante aos aspectos negativos 
encontrados nos artigos, referente a relação entre as certificações da qualidade e o desem-
penho das empresas, é possível destacar que 41% das menções envolvem a inexistência 
de relação entre as CQ e melhorias no desempenho dos negócios, 32% abordam a respeito 
da alta 71 burocracia no processo de implementação, e 17% dizem respeito a falta de com-
prometimento dos gestores para com a melhoria contínua.

Após a análise dos 51 artigos que foram citados anteriormente, é possível concluir que 
parece não existir consenso entre os autores a respeito da relação entre a certificação da 
qualidade e o desempenho das empresas. Por outro lado, fica evidente que os estudos 
aqui considerados apresentam contribuições relevantes para a melhor compreensão des-
te assunto, revelando a existência de mais aspectos positivos do que negativos, e mos-
trando que a sua implementação é uma realidade na grande maioria dos países e pode ter 
grande importância para a sobrevivência e desenvolvimento dos negócios também em 
Portugal.
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II.4 O Modelo Conceptual

A proposta deste estudo, conforme mencionado anteriormente, é investigar a respeito do 
impacto de certificações da qualidade no desempenho de empresas do setor privado da 
saúde em Portugal. Considerando os estudos de Rosa (2016) e Sousa (2018) para a esco-
lha das variáveis independente e dependente, e de Islam, Habes, Karim e Agil (2016) para 
a escolha das variáveis que parametrizam o desempenho organizacional e também da vari-
ável moderadora, o modelo conceptual desta pesquisa foi definido, conforme apresentado 
na figura 2:

Figura 2

Certificação da Qualidade em 
Empresas Privadas do Setor da Saúde

Tempo de Implementação 
da Certificação da Qualidade
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Qualidade
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II.4.1 Variáveis Independente, Dependente e Moderadora

O estudo em questão se propõe a analisar três variáveis (independente, dependente e mo-
deradora), conforme apresentado na figura 2. A variável independente desta pesquisa é a 
“Certificação da Qualidade em Empresas 73 Privadas do Setor da Saúde”, que no entendi-
mento de Triviños (1987), determina ou afeta a outra variável, sendo a causa para o resul-
tado. Por outro lado, a variável dependente é o “Desempenho Organizacional”, subdividida 
em outras seis subdimensões (recursos humanos, financeiro, operações, negócios ou mer-
cados, qualidade e gestão), que de acordo com Gil (2008), diz respeito ao fator a ser expli-
cado ou descoberto. O mesmo autor entende que a variável moderadora, neste caso, o 
“Tempo de Implementação da Certificação da Qualidade”, envolve o efeito, ou seja, ela afeta 
a direção ou força da relação entre a variável independente e dependente.

II.4.2 Hipóteses de Estudo

Com relação as hipóteses, Marconi e Lakatos (2003) entendem que elas são importantes 
pois podem ser deduzidas, testadas, dirigem a investigação e constituem instrumentos po-
derosos para o avanço da ciência. Neste sentido, após a definição das variáveis, tem-se as 
seguintes hipóteses para este estudo:

H1: A certificação da qualidade influencia positivamente o desempenho organizacional 
de empresas privadas do setor da saúde.
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H1A: A CQ influencia positivamente o desempenho dos recursos humanos.

H1B: A CQ influencia positivamente o desempenho financeiro.

H1C: A CQ influencia positivamente o desempenho das operações.

H1D: A CQ influencia positivamente o desempenho de negócios ou de mercados.

H1E: A CQ influencia positivamente o desempenho da qualidade.

H1F: A CQ influencia positivamente o desempenho da gestão.

H2: O tempo de implementação influencia positivamente a relação entre a certificação 
da qualidade e o desempenho organizacional de empresas do sector privado da saúde.

H2: O tempo de implementação influencia positivamente a relação entre a certificação da 
qualidade e o desempenho organizacional de empresas do setor privado da saúde.

Em primeiro lugar, são mencionados os critérios utilizados na pesquisa documental e no 
estudo empírico, para depois, revelar os instrumentos utilizados para a recolha dos dados 
e caracterizar a amostra. Será explicado também a respeito do processo de coleta dos da-
dos e de como foi realizada a abordagem ao público-alvo. Por último, apresenta-se a taxa 
de resposta da pesquisa e também o pré-teste realizado para viabilizar a utilização do ques-
tionário junto ao público-alvo do estudo.

III.1 Pesquisa Documental

A pesquisa bibliográfica fornece as bases necessárias para a elaboração do estudo, uma 
vez que ela permite esclarecer o problema e os objetivos da investigação, além de estar 
relacionada com todas as etapas do trabalho. Desta forma, a recolha de dados secundários 
foi desenvolvida tendo por base 182 artigos publicados no período 2010 a 2021, disponibi-
lizados nas bases de dados B-On, Emerald Insight, SciELO, Science Direct e Web of Scien-
ce, considerando as palavraschave: quality, certification, ISO 9001, management, business 
performance, organizational performance e quality management. Foram considerados tam-
bém 12 artigos publicados em período diferente do mencionado anteriormente, mas que 
possuem relevância para o estudo, bem como 8 livros de autores conceituados, no tocante 
a parte metodológica e definição de conceitos. Além disso, estão referenciados 7 websites 
de entidades envolvidas com a certificação de empresas e 2 dissertações de mestrado. A 
pesquisa para este estudo foi realizada entre julho de 2020 e março de 2021.

III.2 Estudo Empírico

A metodologia utilizada neste estudo tem por base autores como Gil (2008), Marconi e 
Lakatos (2003), Prodanov e Freitas (2013) e Triviños (1987). Sendo assim, foi realizado um 
estudo hipotético-dedutivo, quantitativo, composto inicialmente por uma recolha de dados 
secundários, quando da realização da pesquisa bibliográfica, que deu origem à construção 
do modelo conceptual e à concretização das hipóteses a testar. Na sequência, foi realizada 
uma recolha de dados primários quantitativos, através de inquérito por questionário, no es-
tudo de campo, e o respectivo tratamento destes dados em software específico JAMOVI. 
Isso permitiu retirar conclusões acerca das relações entre as variáveis do modelo que 
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compõem as hipóteses, deduzindo-se a sua aceitabilidade, no mercado privado da saúde 
em Portugal.

III.2.1 Instrumento de Recolha de Dados

A ferramenta usada para a coleta de dados primários foi o questionário, que de acordo com 
Marconi e Lakatos (2003), envolve um conjunto de inquéritos que são respondidos pelos 
pesquisados.

O questionário aplicado nesta pesquisa (Anexo VII.1) possui 43 perguntas e está dividido 
em quatro partes. A primeira envolve a declaração de aceitação do participante e a confir-
mação se a empresa onde trabalha possui CQ. A segunda parte diz respeito a questões de 
natureza demográfica, constituída por 11 perguntas, entre elas: sexo, escolaridade, cargo e 
certificação utilizada pela empresa. Na terceira parte, estão questões relacionadas ao de-
sempenho empresarial, envolvendo os recursos humanos, financeiro, operações, negócios, 
qualidade e também a gestão, totalizando 28 perguntas. Por último, apresenta-se aos parti-
cipantes a possibilidade de receber os resultados via e-mail após a sua conclusão.

Fonte: Próprio autor

1. Discordo
totalmente

2. Discordo
parcialmente

4. Concordo
parcialmente

5. Concordo
totalmente

3. Não
concordo nem 
discordo

III.2.2 Caracterização da Amostra

foi realizada uma pesquisa junto a APCER (Associação Portuguesa de Certificação), CERTIF 
(Associação para a Certificação), IPAC (Instituto Português de Acreditação) e ISO (Interna-
tional Organization for Standardization). Desta forma, para se obter a quantidade de empre-
sas que atendam aos critérios estabelecidos, foram considerados os dados de 31/12/2019, 
que são os mais recentes disponibilizados por estas instituições. Também é válido mencio-
nar que a CERTIF não possuía em seus registros nenhuma empresa do setor privado da 
saúde com certificação da qualidade.

Considerando as informações do IPAC e ISO, uma vez que apresentam a maior quantidade 
de empresas, é necessário somar os dados que constam nos códigos 13 (pharmaceuti-
cals) e 38 (health and social work) dos relatórios fornecidos por ambas instituições para se 
chegar as quantidades informadas na tabela 2.

Sendo assim, não é possível saber de forma precisa a quantidade de empresas do setor da 
saúde que possuem certificações da qualidade em Portugal, uma vez que os relatórios não 
separam os negócios públicos dos privados, além de sofrerem interferência de outras áreas 
(cód. 38 - social work). Entretanto, devido a necessidade de realizar a pesquisa e prosseguir 
o estudo em questão, foram adotados como parâmetro os dados disponibilizados pelo 
IPAC.
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III.2.3 Processo de Recolha de Dados

Foram enviados um total de 768 e-mails (Anexo VII.2) entre 01/2021 e 03/2021, convidan-
do profissionais da alta gestão, de gestão intermédia, os chefes de serviço, os técnicos 
superiores de saúde e os técnicos de saúde a participarem do estudo.

ISO - International Organization for Standardization

IPAC - Instituto Português de Acreditação
CERTIF - Associação para a Certificação

Tabela 2 - Empresas Certificadas

Entidade Certificadora Total

APCER - Associação Portuguesa de Certificação

Fonte: Próprio autor

0

40

411

261

Taxa de respostas válidas

Questionários válidos
(-) Questionários inválidos

Tabela 3 - Taxa de Resposta

QtEntidade Certificadora %

Questionários respondidos

Fonte: Próprio autor

12,07%14

100,00%116

87,93%102

13,28%

IV APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS

IV.1 Perfil dos Inquiridos e das Respectivas Empresas

Por meio de perguntas específicas, foi possível conhecer o perfil dos profissionais respon-
dentes, sendo identificado o sexo, idade, escolaridade, tempo de trabalho na instituição, 
cargo que ocupa e também o tempo de trabalho no cargo exercido. Além disso, foi conhe-
cido por parte das empresas a quantidade de colaboradores que possuem, qual certificação 
da qualidade foi implementada, a quantidade de tempo que elas estão certificadas, bem 
como, descobrir se a certificação é divulgada para o conhecimento dos seus clientes. Apro-
ximadamente 66% dos respondentes foram mulheres.

No que diz respeito a idade dos profissionais, aproximadamente 50% deles estão na faixa 
etária dos 40 a 59 anos, e um pouco mais de 40% tem idade entre 20 e 39 anos.

Com relação ao nível de escolaridade dos participantes deste estudo, observa-se que 
56,86% possuem o ensino superior e aproximadamente 38% um título de mestrado.

Quanto ao tempo de trabalho aproximadamente 25% dos participantes possuem mais de 
10 anos na mesma empresa, e por outro lado, apenas 5,88% estão desenvolvendo as suas 
atividades a menos de 1 ano.
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No que se refere ao cargo ocupado pelos profissionais envolvidos na pesquisa aproximada-
mente 67% deles exercem suas atividades como gestores, seja na diretoria, gerência ou 
como chefe de serviços.

Concluindo a análise do perfil dos respondentes, 51,96% dos inquiridos estão traba-
lhando nas empresas entre 1 e 5 anos, entretanto, é importante mencionar que mais de 
20% dos profissionais envolvidos neste estudo estão a pelo menos 10 anos na mesma 
instituição.

Com relação as empresas envolvidas na pesquisa, é possível verificar que 50% delas pos-
suem de 10 a 50 colaboradores, além disso que 39,22% dos negócios tem mais de 50 
pessoas desenvolvendo suas atividades.

Quanto a certificação da qualidade que foi implementada pelas empresas envolvidas neste 
estudo, é possível verificar que mais de 80% dos negócios utilizam a ISO 9001 e 8,82% as 
NLC (Normas para Laboratórios Clínicos).

Em se tratando do tempo que as empresas possuem uma certificação da qualidade imple-
mentada, verifica-se que 48,04% dos negócios utilizam a mais de 10 anos, e aproximada-
mente 40% a pelo menos 6 anos.

Concluindo a análise do perfil das empresas, é possível verificar que 96,08% dos negócios 
envolvidos neste estudo divulgam para seus clientes que possuem uma certificação da 
qualidade.

Verificou-se que dois terços dos participantes atuam como gestores, e mais da metade 
deles trabalham na mesma empresa a mais de 6 anos. No que diz respeito aos negó-
cios, a cer tificação ISO 9001 parece ser a mais utilizada, representando aproximada-
mente 80% do total e tendo sido implementada a mais de 10 anos por quase metade 
das instituições.

IV.2 Análise de Confiabilidade dos Dados

Os dados obtidos foram inseridos no software estatístico JASP para análise da confiabilida-
de. Neste sentido, foi realizado o cálculo do coeficiente Alfa de Cronbach, que na visão de 
Cortina (1993), é utilizado para verificar a confiabilidade do tipo de consistência interna de 
uma escala, ou seja, serve para avaliar como os itens de um instrumento que medem uma 
mesma variável latente estão inter-correlacionados. O cálculo foi realizado para cada uma 
das dimensões (variáveis latentes) estudadas.

De acordo com Almeida, Santos e Costa (2010), o Alfa de Cronbach é à medida que quan-
tifica numa escala de 0 a 1 a confiabilidade de um questionário, sendo 0,7 o valor mínimo 
aceitável, e abaixo disso, a consistência da escala utilizada é considerada baixa.

IV.2.1 Desempenho dos Recursos Humanos

Pretende-se que a variável latente Desempenho dos Recursos Humanos (REC) seja calcu-
lada através da média dos itens Q20, Q21, Q22, Q24 e Q25. O Alfa de Cronbach calculado 
para este grupo de itens foi α = 0,873. Concluímos que o nível de confiabilidade para este 
grupo de itens é bom.
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IV.2.2 Desempenho Financeiro

Quanto à variável latente Desempenho Financeiro (FIN), o questionário pretende medi-la 
através da média dos itens Q37, Q38, Q39 e Q40. O Alfa de Cronbach calculado para este 
grupo de itens foi α = 0,933. Concluímos que o nível de confiabilidade para este grupo de 
itens é bom.

IV.2.3 Desempenho das Operações

A variável latente Desempenho das Operações (OPE) deverá ser medida através da média 
dos itens Q18, Q26, Q27, Q28 e Q29. O respectivo Alfa de Cronbach foi α = 0,912. Con-
cluímos que o nível de confiabilidade para este grupo é bom.

IV.2.4 Desempenho de Negócios ou de Mercados

No que se refere à variável latente Desempenho de Negócios ou de Mercados (NEG), 
medida através da média dos itens Q31, Q32, Q34, Q35 e Q36, obtivemos um Alfa de 
Cronbach de α = 0,849. Concluímos que o nível de confiabilidade para este grupo de 
itens é bom.

IV.2.5 Desempenho da Qualidade

A variável latente Desempenho da Qualidade (QUA), é medida através da média dos itens 
Q14, Q15, Q16, Q17 e Q19. O respetivo Alfa de Cronbach é α = 0,939. Concluímos que o 
nível de confiabilidade para este grupo de itens é bom.

IV.2.6 Desempenho da Gestão

Por fim, a variável latente Desempenho da Gestão (GES), que é medida através da média 
dos itens Q23, Q30, Q33 e Q41 tem um Alfa de Cronbach de α = 0,668 (sendo inferior a 
0,7). Neste caso, verifica-se que a exclusão do item Q33 melhora o Alfa de Cronbach para 
um valor α = 0,757, que é superior ao mínimo de 0,7. Assim sendo, optaremos por excluir 
Q33 e calcularemos a variável latente GES através da média dos itens Q23, Q30 e Q41. 
Concluímos que o nível de confiabilidade para este grupo de itens é aceitável.

V CONCLUSÃO

O presente trabalho foi desenvolvido com o objetivo principal de analisar qual o impacto que 
o investimento numa certificação da qualidade exerce no desempenho de empresas do se-
tor privado da saúde em Portugal. Buscou-se entender a respeito da qualidade, sua origem 
e evolução, bem como o surgimento das certificações e de quais são as mais utilizadas no 
referido setor. Também foi discutido sobre a importância que elas têm para as empresas da 
saúde, bem como as vantagens, desvantagens e o tempo envolvido na sua implementação. 
Com este intuito foi realizada uma revisão de literatura, onde foram analisadas pesquisas 
desenvolvidas em Portugal e mais 33 países, envolvendo todos os continentes, de forma a 
auxiliar no entendimento e compreensão do tema proposto.
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Foi ainda realizada uma coleta e análise de dados empíricos para alcançar os objetivos es-
pecíficos deste estudo, que visaram identificar consequentes associados à implementação 
da certificação da qualidade para as empresas. Sendo assim, a pesquisa empírica com 112 
instituições revelou que a implementação da certificação da qualidade tem um impacto po-
sitivo na qualidade dos serviços prestados nas organizações de saúde, na capacidade de 
gestão dessas organizações, nas operações e no desempenho dos seus colaboradores. 
Confirmou-se ainda um impacto positivo no desempenho financeiro e na capacidade de 
negócios/competências de mercado, apesar do impacto nestes últimos dois fatores ser li-
geiramente menor que nos anteriores. Contrariamente às expectativas, não se concluiu que 
o tempo de implementação da certificação da qualidade tenha impacto na relação entre a 
certificação e o desempenho organizacional no setor privado da saúde em Portugal. Ao final 
da pesquisa, com base nos resultados obtidos, entendemos haver alcançado o objetivo 
principal, bem como os objetivos específicos deste estudo.

V.1 Implicações para a Gestão Empresarial e para a Ciência

Tendo em vista os aspectos abordados neste estudo a respeito da qualidade, é possível 
entender que houve uma evolução histórica sobre este tema, onde os conceitos considera-
dos como universais foram adaptados a uma nova realidade. O foco neste caso deixou de 
ser apenas os serviços e produtos a serem disponibilizados aos clientes, e passou a consi-
derar também o desempenho das empresas como um todo. Em um mercado onde a busca 
pela excelência possui grande relevância para que os negócios consigam alcançar os seus 
objetivos, a questão da 95 melhoria da qualidade tem se tornado cada vez mais importante, 
e neste sentido, possuir uma certificação é imprescindível para as empresas ligadas ao 
setor da saúde.

Desenvolver estudos acadêmicos com empresas ligadas a este setor é relevante devido a 
sua grande importância para a sociedade. Por vezes, o alto grau de complexidade destes 
negócios pode servir como um limitador, entretanto, isso não tem impedido pesquisadores 
ao redor do mundo a tentar compreender se as certificações da qualidade impactam ou não 
a performance organizacional.

RESUMO

A evolução do mercado tem mudado a forma como os negócios são realizados, fazendo 
com que as empresas precisem buscar cada vez mais a excelência na qualidade dos seus 
produtos, serviços e gestão para continuar com as portas abertas. Entretanto, parece não 
existir um consenso na literatura acadêmica quanto ao impacto que as certificações da qua-
lidade possuem na performance das organizações, aliado a isso, a existência de poucos 
estudos com esta temática em Portugal. Dadas estas lacunas, este estudo visou analisar 
qual o impacto que o investimento numa certificação da qualidade exerce no desempenho 
de empresas do setor privado da saúde português, identificando consequentes percebidos 
pelos colaboradores em termos de desempenho financeiro, da gestão da organização, dos 
colaboradores, das operações, de competências de negócios ou de mercado, e também da 
qualidade dos serviços prestados. Para tal, foi realizado um estudo hipotético-dedutivo, 
quantitativo, composto por uma recolha de dados secundários para a realização da pesqui-
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sa bibliográfica, e também por uma recolha de dados primários através de inquérito por 
questionário, e o respectivo tratamento destes dados em software específico. Os resultados 
dos 112 inquéritos válidos revelaram que a certificação tem uma influência positiva nas 
organizações, confirmando que o impacto no desempenho da qualidade, gestão, operações 
e recursos humanos é ligeiramente superior ao encontrado nos negócios e nas finanças, 
entretanto, não foi possível evidenciar que o tempo de implementação tenha impacto na 
relação entre a certificação e a performance das empresas. Sendo assim, é possível con-
cluir que investir em certificação da qualidade é importante e tende a trazer benefícios para 
melhorar os negócios, além disso, espera-se que os resultados encontrados neste estudo 
sirvam para motivar mais instituições no processo de busca por aprimorar a sua gestão. 
Palavras-chave: Qualidade, Certificações, Gestão, Desempenho Organizacional, Gestão da 
Qualidade
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O mercado da certificação na Península Ibérica tem ex-
perimentado um crescimento significativo nos últimos 
anos, impulsionado pela crescente conscientização das 
empresas sobre a importância da qualidade, segurança 
e sustentabilidade. Tanto em Portugal como em Espa-
nha, observamos uma tendência positiva na adoção de 
processos de certificação em diversos setores.

O VALOR ESTRATÉGICO DA CERTIFICAÇÃO

A certificação tornou-se um imperativo estratégico. 
Empresas em todos os setores reconhecem que a vali-
dação independente dos seus processos e práticas não 
apenas melhora a sua credibilidade junto a clientes e 
parceiros, mas também impulsiona a eficiência interna 
e a competitividade no mercado global.

A cada 24h surgem desafios para as organizações. Es-
tes podem estar relacionados com novas formas de ne-
gociar, segurança da sua informação, exigências de 

CERTIFICAÇÃO NA PENÍNSULA IBÉRICA: 

TENDÊNCIAS E OPORTUNIDADES NUM MERCADO EM EVOLUÇÃO

parceiros, relatos e comunicações exigidos, transpa-
rência na origem dos produtos, entre tantos outros de-
safios. Nesta crescente volatilidade dos mercados e 
das transações comerciais, a certificação assume um 
papel ainda mais crucial. Num mundo onde as cadeias 
de fornecimento são cada vez mais complexas e globa-
lizadas, a certificação oferece uma garantia tangível de 
qualidade, confiabilidade e conformidade. 

A certificação pretende transmitir confiança. E a confi-
ança é um ativo para a marca e para as relações co-
merciais e institucionais. Desta forma, a certificação 
permite que as empresas demonstrem de forma objeti-
va e devidamente verificada por um organismo de certi-
ficação, como o Bureau Veritas Certification, o seu 
compromisso com padrões elevados de desempenho, 
segurança e ética. Isso não apenas mitiga riscos para 
parceiros de negócios e consumidores, mas também 
fortalece a resiliência das empresas frente a flutuações 
de mercado e crises imprevistas.
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Entre os inúmeros benefícios da certificação, podemos 
ressalvar, o aumento da confiança juntos dos stakehol-
ders, maior transparência e eficiência dos processos 
internos, atenção contínua para a melhoria, análise pe-
riódica de contextos e facilitação de tomada de ações, 
atualização e garantia de conformidade legal e regulató-
ria, traduzindo-se numa vantagem competitiva nas dife-
rentes relações comerciais. 

TENDÊNCIAS DE CERTIFICAÇÃO NO MERCADO 
IBÉRICO

O mercado ibérico tem acompanhado as tendências 
globais, com algumas certificações ganhando particu-
lar destaque. Na base continuamos a ter os pilares dos 
sistemas de gestão assentes na ISO 9001, ISO 14001, 
ISO 45001. No caso do sector alimentar, a ISO 22000 e 
FSSC 22000. 

A segurança da informação e os referenciais que su-
portam e apoiam a jornada em prol da sustentabilidade, 
têm recolhido interesse junto dos nossos clientes. 

 1. Foco em Sustentabilidade: Certificações relacio-
nadas a critérios ambientais, sociais e de gover-
nança ganham cada vez mais relevância. Incluin-
do a vertente da circularidade. 

Pese embora a publicação da diretiva Stop-the-
Clock tenha avançado, notamos que a aposta em 
mecanismos e a adaptação às novas regulamenta-
ções e exigências de mercado não parou. As em-
presas continuam a olhar para a CSRD, para a vali-
dação das suas pegadas de carbono, para mode-
los e KPI onde a equidade de género seja uma rea-
lidade. Aproveito para referir que o Bureau Veritas 
Certification foi pioneiro disponibilizando uma certi-
ficação baseada no GEEIS relativa a esta temática. 

Ainda neste capítulo, destaco a norma que, acre-
ditamos, será muito útil para as empresas, a ISO 
53001, uma vez que auxiliará as organizações a 
gerir os seus impactos e contribuir para os Obje-
tivos de Desenvolvimento Sustentável. 

 2. Digitalização e Cibersegurança: A proteção de 
dados e a segurança digital são áreas de cres-
cente importância. Neste ponto gostava de refe-
rir que o Bureau Veritas na Ibéria foi o primeiro 
organismo a obter a acreditação para certificar 
organizações de acordo com a ISO 27701- ges-
tão da privacidade de informações, sendo uma 
extensão da já conhecida ISO 27001 (gestão da 
segurança da informação). 

Neste âmbito, e com a aprovação do AI Act (re-
gulamento europeu da inteligência artificial), a 
norma ISO 42001 (entre outras com âmbito 
mais restrito) vem dar o seu contributo par ao 
uso responsável da inteligência artificial. Tam-
bém neste ponto o Bureau Veritas Certification já 
certificou os primeiros clientes em Espanha. 

 3. Bem-estar: Normas focadas no bem-estar ho-
lístico dos colaboradores estão a ganhar proemi-
nência. Como exemplo e testemunho temos os 
inúmeros clientes que já adotaram as normas de 
sistemas de gestão da conciliação entre a vida 
profissional, familiar e pessoal, e do bem-estar e 
felicidade organizacional, nas quais os Bureau 
Veritas é líder na península Ibérica. 

 4. Adaptabilidade e Resiliência: Certificações que 
avaliam a capacidade das empresas de se adap-
tarem a mudanças rápidas e crises inesperadas. 
Por isso a ISO 31000 terá holofotes, pois auxilia 
na identificação, avaliação e mitigação de riscos. 
Tal como a ISO 22301 que estabelece requisitos 
para a implementação de um sistema de gestão 
de continuidade de negócio. 

A certificação no mercado ibérico não é apenas uma 
tendência passageira, mas uma estratégia de longo 
prazo para empresas que buscam excelência operacio-
nal, credibilidade no mercado e vantagem competitiva 
sustentável. À medida que novos desafios e prioridades 
emergem, o panorama da certificação evolui, refletindo 
as necessidades em constante mudança do mundo 
empresarial e da sociedade.

Para as organizações que operam na Península Ibérica, 
a adoção estratégica de certificações relevantes não é 
apenas uma opção, mas uma necessidade competitiva. 
Aquelas que abraçarem esta realidade estarão mais 
bem posicionadas para prosperar no mercado atual e 
futuro. 

Neste sentido, convido todos os que nos acompanha-
ram neste texto a aproximarem-se do Bureau Veritas 
Certification, pois daremos total atenção às vossas ne-
cessidades e procuraremos as melhores soluções. 

Patrícia Franganito 

Diretora Ibérica de Certificação 

BUREAU VERITAS
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NOVADELTA – COMÉRCIO E INDÚSTRIA DE CAFÉS, 
UNIPESSOAL LDA
Herdade das Argamassas
7370-171 CAMPO MAIOR
Portugal
Tel.: (+351) 268 680 000
geral@delta-cafes.pt

Conceção, desenvolvimento, produção e comercializa-
ção de cafés e sucedâneos. Empacotamento e comer-
cialização de produtos complementares

PT000088

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS
EMAS · SISTEMA COMUNITÁRIO DE ECOGESTÃO E AUDITORIA

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS
FSSC 22000 · FOOD SAFETY MANAGEMENT SYSTEMS

NOVADELTA – COMÉRCIO E INDÚSTRIA DE CAFÉS, 
UNIPESSOAL LDA
Herdade das Argamassas
7370-171 CAMPO MAIOR
Portugal
Tel.: (+351) 268 680 000
geral@delta-cafes.pt

Production (blending, roasting and grinding) of coffee
and succedaneum (barley and chicory). Packed in plas-
tic bags/capsules/boxes and metal cans (primary 
packaging) and in carton boxes (secondary packaging).
Exclusions apply: packing of sugar and cinnamon 
sticks.

PT007527/4

NUTRINOVA – NUTRIÇÃO ANIMAL, SA
Zona Industrial de Vilar de Besteiros, Lote 10, 
3465-192 VILAR DE BESTEIROS
Portugal
Tel.: (+351) 232 853 072
nutrinova@nutrinova.pt

Produção de pré-misturas e alimentos complementares 
para alimentação animal. Comercialização de
alimentos e matérias-primas para alimentação animal.

PT24/00000191

MERCAFISH – ENTERPRISE, LDA
Rua Heróis de França
DOCAPESCA arm. 38, 39 e 40
4450-155 MATOSINHOS
Tel.: (+351) 229 379 297
Fax: 229 374 528
mercafish-enterprise@sapo.pt

Preparação manual (manipulação e corte) de peixe 
fresco e peixe descongelado, embalados em embala-
gens convencionais (EPS ou PE-DH). Produção de pro-
dutos mistos de vegetais e peixe, embalados em em-
balagens convencionais.

0099110
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EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS
NP 4552 · GESTÃO DA CONCILIAÇÃO ENTRE A VIDA PROFISSIONAL, FAMILIAR E PESSOAL

TUB – TRANSPORTES URBANOS DE BRAGA, EM
Sede: Quinta de Sta. Maria – Maximinos - Apartado 2383
4700-244 BRAGA – PORTUGAL
Latitude: 41°32’24.07”N, Longitude: 8°26’7.96”W
Tel.: (+351) 253 606 890 · Fax: (+351) 253 606 899
geral@tub.pt
www.tub.pt
Facebook: http://www.facebook.pt/tub.pt
Blog: www.blog.tub.pt

Gestão da conciliação entre a vida profissional, familiar 
e pessoal nos Transportes Urbanos de Braga, EM, em 
serviços de mobilidade de transportes rodoviários de 
passageiros e gestão, exploração e fiscalização de esta-
cionamento urbano de Braga, à superfície.

PT008905

NOVADELTA – COMÉRCIO E INDÚSTRIA DE CAFÉS, 
UNIPESSOAL, LDA
Herdade das Argamassas
7370-171 CAMPO MAIOR
Portugal
Tel.: (+351) 268 680 000
geral@delta-cafes.pt

Gestão da conciliação entre a vida profissional, familiar 
e pessoal na conceção, desenvolvimento, produção e 
comercialização de cafés e sucedâneos. Comercializa-
ção e empacotamento de produtos complementares.

PT008223

AQUAFER, LDA
Rua Monte Lobar, N.º 436
4775-263 VIATODOS
Barcelos
Tel.: (+351) 252 963 543

Concecão, desenvolvimento, fabricação e comerciali-
zação de vasos de expansão, termoacumuladores, ter-
moeléctricos, Bombas de Calor, Paineis Solares e De-
pósitos de inércia.

PT16/05739

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS
NP EN ISO 9001 · SISTEMAS DE GESTÃO DA QUALIDADE

COLÉGIO MILITAR
Largo da Luz,
1600-498 LISBOA
Tel.: (+351) 217 104 000
cm@colegiomilitar.pt

Ensino regular dos 1º, 2º, 3º Ciclos do Ensino Básico e 
Ensino Secundário, em regime de internato e externato 
e serviços prestados aos Alunos e seus Encarregados 
de Educação. Gestão do seu Património Cultural onde 
se incluem as suas Coleções Visitáveis, Espaços e In-
fraestruturas e acervos bibliotecários.

2021/CEP.5891
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ESCOLA SUPERIOR NÁUTICA INFANTE D. HENRIQUE
Av. Engenheiro Bonneville Franco, 
2770-058 PAÇO DE ARCOS
Tel.: (+351) 214 460 010
info@enautica.pt
www.enautica.pt

Formação de Oficiais da Marinha Mercante e outros 
Quadros Superiores para o Sector Marítimo – Portuário 
e Áreas Afins.

PT08/02576

IP TELECOM, SERVIÇOS DE TELECOMUNICAÇÕES, SA
Rua José da Costa Pedreira, 11
1769-023 LISBOA
Tel.: (+351) 211 026 000
info@iptelecom.pt

Implementado no desenvolvimento, gestão e operação 
de soluções de tecnologia de informação, de infraestru-
turas de redes e telecomunicações e seu alojamento.

2018/CEP.5451

INSTITUTO PORTUGUÊS DO MAR
E DA ATMOSFERA, IP
Rua C do Aeroporto de Lisboa
1749-077 LISBOA
PORTUGAL
Tel.: (+351) 218 447 000
Fax: (+351) 218 402 370
info@ipma.pt
www.ipma.pt

Serviço meteorológico para a navegação aérea civil, 
mais especificamente todas as atividades relacionadas 
com a prestação de informação meteorológica à aero-
náutica (observação, previsão e vigilância), para a pro-
teção meteorológica das operações de navegação aé-
rea, nas regiões de informação de voo da responsabili-
dade do Estado Português e nos aeroportos e 
aeródromos nacionais.

2006/CEP.2822

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS – NP EN ISO 9001 · SISTEMAS DE GESTÃO DA QUALIDADE
(Continuação)

MULTICARE SEGUROS DE SAÚDE, SA
Rua Alexandre Herculano 53,
1269-157 LISBOA
Tel.: (+351) 217 948 704

Com mais de 1 milhão de Pessoas Seguras e uma proposta de valor 
diferenciadora, a Multicare permanece como a única seguradora de 
saúde com sistema de gestão de qualidade certificado.
Obtida pioneiramente em 2011 a certificação ISO 9001 tem vindo 
sempre a ser renovada com distinção, resultado de um trabalho con-
tínuo pautado pela excelência operacional e a qualidade do serviço 
prestado. Esta certificação tem como âmbito a conceção, gestão e 
apoio na comercialização de Seguros de Saúde. A Multicare presta 
apoio técnico-comercial, à criação de novos produtos Standard dos 
seguradores do grupo Fidelidade. No segmento Corporate, assegura 
o apoio técnico-comercial quer na elaboração de propostas Corpora-
te, quer na monitorização da rentabilidade e renovação dos contratos.

PT008034 de 
20/04/2023

MOTA-ENGIL CONCESSÕES, SA
SDI – SUBCONCESSIONÁRIA DO DOURO INTERIOR, SA
OPERADORA DI, OPERAÇÃO E MANUTENÇÃO 
RODOVIÁRIA, SA
Rua do Rego Lameiro, 38
4300-454 PORTO
PORTUGAL
Tel.: (+351) 225 190 300 
geral@mota-engil.pt 

Mota-Engil Concessões, SA:
Promoção,desenvolvimento e operação de projetos de 
infraestruturas.

SDI – Subconcessionária do Douro Interior, SA | Opera-
dora DI, Operação e Manutenção Rodoviária SA:
Operação e manutenção de infraestruturas de mobilida-
de rodoviária no Douro Interior.

2021/CEP.5881
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NAV PORTUGAL, EPE
R. D, Edifício 121, Aeroporto de Lisboa
1700-008 LISBOA
Contacto:
Armando Carvalho – armando.carvalho@nav.pt

Prestação de serviços de gestão de tráfego aéreo/de na-
vegação aérea e de outras funções de rede da gestão do 
tráfego aéreo: serviços de tráfego aéreo (ATS - Air Traffic 
Services), gestão do fluxo do tráfego aéreo (ATFM - Air 
Traffic Flow Management), gestão do espaço aéreo (ASM 
– Airspace Management), serviços de conceção de pro-
cedimentos de voo (FPD - Flight Procedure Design), ser-
viços de informação aeronáutica (AIS - Aeronautical In-
formation Services) e serviços de comunicações, nave-
gação ou vigilância (CNS - Communications, Navigation, 
Surveillance); prestação de serviços de formação; presta-
ção de serviços de atribuição de faixas horárias e de faci-
litação de horários; prestação de serviços de desenvolvi-
mento de sistemas, ao nível do continente (Lisboa, Cas-
cais, Porto e Faro), Região Autónoma dos Açores (Ponta 
Delgada, Santa Maria, Flores e Horta) e Região Autónoma 
da Madeira (Funchal e Porto Santo).

2003CEP.2108

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS – NP EN ISO 9001 · SISTEMAS DE GESTÃO DA QUALIDADE
(Continuação)

NOVADELTA – COMÉRCIO E INDÚSTRIA DE CAFÉS, 
UNIPESSOAL LDA
Herdade das Argamassas
7370-171 CAMPO MAIOR
Portugal
Tel.: (+351) 268 680 000
geral@delta-cafes.pt

Conceção, desenvolvimento, produção e comercializa-
ção de cafés e sucedâneos.

PT006886

PLIMAT – PLÁSTICOS INDUSTRIAIS MATOS, SA
Zona Industrial de Casal da Lebre, lote 35
Apartado 59
2431-959 MARINHA GRANDE
Tel.: (+351) 244 572 323
Fax: (+351) 244 572 320
plimat@plimat.com

Implementado na conceção, fabrico e comercialização 
de acessórios em plástico para condução de água e 
outros fluídos e saneamento, conceção e comercializa-
ção de válvulas, comercialização de tubos e injeção de 
outras peças em plástico.

1998/CEP.713

PRIO BIO SA
TGL Terminal de Graneis Liquidos,
Porto de Aveiro, Lote D
3834-907 GAFANHA DA NAZARÉ
Tel: (+351) 234 393 090
www.prio.pt

Produção e Comercialização de Biodiesel 10/03143
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TUB – TRANSPORTES URBANOS DE BRAGA, EM
Rua Quinta de Santa Maria
Maximinos
4700-244 BRAGA
Portugal

Design, investigação, desenvolvimento, inovação e 
prestação de serviços de mobilidade de transportes ro-
doviários de passageiros e gestão, exploração e fiscali-
zação de estacionamento urbano de Braga, à superfície.

PT008900

TURBOMAR – EQUIPAMENTOS DE PRODUÇÃO E 
SERVIÇOS DE ASSISTÊNCIA, LDA
Sede: Rua da Garagem, 8 
2790-078 CARNAXIDE
Delegação Norte: Rua Industrial da Mina, 73 - Canelas
4410-269 VILA NOVA DE GAIA
Delegação Sul: Abelheira, Armazém nº 4
8100-060 BOLIQUEIME

Comercialização e assistência pós-venda de sistemas 
geradores de energia e de outros equipamentos, 
acessórios e sobresselentes e aluguer de grupos 
geradores.

E-4613

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS – NP EN ISO 9001 · SISTEMAS DE GESTÃO DA QUALIDADE
(Continuação)

TAVIRAVERDE – EMPRESA MUNICIPAL 
DE AMBIENTE, EM
Rua 25 de Abril, n.º 1 - R/C Esquerdo
8800-427 TAVIRA
Tel.: (+351) 281 380 620
Fax: (+351) 281 380 629
www.taviraverde.pt

Gestão, exploração e conservação dos sistemas públi-
cos de distribuição de água para consumo e de sanea-
mento de águas residuais urbanas, recolha e transporte 
de resíduos sólidos urbanos e recicláveis, limpeza ur-
bana, construção e manutenção de espaços verdes, 
bem como outras prestações de serviços referentes à 
promoção da qualidade ambiental na área do município 
de Tavira.

2008/CEP.3175

PRIO SUPPLY, SA
Terminal de Graneis Líquidos, lote B
Porto de Aveiro, Ilhavo
3834-907 GAFANHA DA NAZARÉ
Tel.: (+351) 234 096 841/(+351) 234 390 019
www.prio.pt

Receção, Armazenagem e Expedição de Combustíveis 
Líquidos. Receção, Armazenagem, Enchimento e Expe-
dição de Gases de Petróleo Liquefeito (GPL).

PT/0902961
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EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS
ISO 14001 · SISTEMAS DE GESTÃO AMBIENTAL

NAV PORTUGAL, EPE
R. D, Edifício 121, Aeroporto de Lisboa
1700-008 LISBOA
Contacto:
Armando Carvalho – armando.carvalho@nav.pt

Prestação de serviços de gestão de tráfego aéreo/de na-
vegação aérea e de outras funções de rede da gestão do 
tráfego aéreo: serviços de tráfego aéreo (ATS - Air Traffic 
Services), gestão do fluxo do tráfego aéreo (ATFM - Air 
Traffic Flow Management), gestão do espaço aéreo (ASM 
– Airspace Management), serviços de conceção de pro-
cedimentos de voo (FPD - Flight Procedure Design), ser-
viços de informação aeronáutica (AIS - Aeronautical In-
formation Services) e serviços de comunicações, nave-
gação ou vigilância (CNS - Communications, Navigation, 
Surveillance); prestação de serviços de formação; presta-
ção de serviços de atribuição de faixas horárias e de faci-
litação de horários; prestação de serviços de desenvolvi-
mento de sistemas, ao nível do continente (Lisboa, Cas-
cais, Porto e Faro), Região Autónoma dos Açores (Ponta 
Delgada, Santa Maria, Flores e Horta) e Região Autónoma 
da Madeira (Funchal e Porto Santo).

2010/AMB.0515

NOVADELTA – COMÉRCIO E INDÚSTRIA DE CAFÉS, 
UNIPESSOAL, LDA 
Herdade das Argamassas
7370-171 CAMPO MAIOR
Portugal
Tel.: (+351) 268 680 000
geral@delta-cafes.pt

Conceção, Desenvolvimento, Produção e Comercializa-
ção de Cafés e Sucedâneos.
Empacotamento e Comercialização de Produtos Com-
plementares.

PT006885

PRIO BIO, SA
TGL Terminal de Graneis Liquidos,
Porto de Aveiro, Lote D
3834-907 GAFANHA DA NAZARÉ
Tel: (+351) 234 393 090
www.prio.pt

Produção e Comercialização de Biodiesel PT10/03144

MOTA-ENGIL CONCESSÕES, SA
SDI – SUBCONCESSIONÁRIA DO DOURO INTERIOR, SA
OPERADORA DI, OPERAÇÃO E MANUTENÇÃO 
RODOVIÁRIA, SA
Rua do Rego Lameiro, 38
4300-454 PORTO
PORTUGAL
Tel.: (+351) 225 190 300 
geral@mota-engil.pt 

Mota-Engil Concessões, SA:
Promoção, desenvolvimento e operação de projetos de 
infraestruturas.

SDI – Subconcessionária do Douro Interior, SA | Opera-
dora DI, Operação e Manutenção Rodoviária SA:
Operação e manutenção de infraestruturas de mobilida-
de rodoviária no Douro Interior.

2021/AMB.0993
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EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS
ISO 45001 · SISTEMAS DE GESTÃO DA SEGURANÇA E SAÚDE NO TRABALHO

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS
ISO 37001 · SISTEMA DE GESTÃO ANTICORRUPÇÃO

TUB – TRANSPORTES URBANOS DE BRAGA, EM
Rua Quinta de Santa Maria
Maximinos
4700-244 BRAGA
Portugal

Gestão anticorrupção em serviços de mobilidade de 
transportes rodoviários de passageiros e gestão, explo-
ração e fiscalização de estacionamento urbano de Bra-
ga, à superfície.

PT008974

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS – NP EN ISO 14001 · SISTEMAS DE GESTÃO AMBIENTAL
(Continuação)

PRIO SUPPLY, SA
Terminal de Graneis Líquidos, lote B
Porto de Aveiro, Ilhavo
3834-907 GAFANHA DA NAZARÉ
Tel.: (+351) 234 096 841/(+351) 234 390 019
www.prio.pt

Receção, Armazenagem e Expedição de Combustíveis 
Líquidos. Receção, Armazenagem, Enchimento e Expe-
dição de Gases de Petróleo Liquefeito (GPL).

PT/0902962

MOTA-ENGIL CONCESSÕES, SA
SDI – SUBCONCESSIONÁRIA DO DOURO INTERIOR, SA
OPERADORA DI, OPERAÇÃO E MANUTENÇÃO 
RODOVIÁRIA, SA
Rua do Rego Lameiro, 38
4300-454 PORTO
PORTUGAL
Tel.: (+351) 225 190 300 
geral@mota-engil.pt 

Mota-Engil Concessões, SA:
Promoção,desenvolvimento e operação de projetos de 
infraestruturas.

SDI – Subconcessionária do Douro Interior,SA | Opera-
dora DI, Operação e Manutenção Rodoviária SA:
Operação e manutenção de infraestruturas de mobilida-
de rodoviária no Douro Interior.

2021/SST.0573
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EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS
ISO 56001 · SISTEMAS DE GESTÃO DA INOVAÇÃO

TUB – TRANSPORTES URBANOS DE BRAGA, EM
Rua Quinta de Santa Maria
Maximinos
4700-244 BRAGA
Portugal

Design, investigação, desenvolvimento, inovação e 
prestação de serviços de mobilidade de transportes ro-
doviários de passageiros e gestão, exploração e fiscali-
zação de estacionamento urbano de Braga, à superfície.

PT/009636

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS – ISO 45001 · SISTEMAS DE GESTÃO DA SEGURANÇA E SAÚDE NO TRABALHO
(Continuação)

PRIO SUPPLY, SA
Terminal de Graneis Liquidos, lote B
Porto de Aveiro, Ilhavo
3834-907 GAFANHA DA NAZARÉ
Tel.: (+351) 234 096 841/(+351) 234 390 019
www.prio.pt

Receção, Armazenagem e Expedição de Combustíveis 
Líquidos. Receção, Armazenagem, Enchimento e Expe-
dição de Gases de Petróleo Liquefeito (GPL).

PT/0902963

NOVADELTA – COMÉRCIO E INDÚSTRIA DE CAFÉS, 
UNIPESSOAL LDA
Herdade das Argamassas
7370-171 CAMPO MAIOR
Portugal
Tel.: (+351) 268 680 000
geral@delta-cafes.pt

Conceção, Desenvolvimento, Produção e Comercializa-
ção de Cafés e Sucedâneos.
Empacotamento e Comercialização de Produtos Com-
plementares.

PT006887

PRIO BIO, SA
TGL Terminal de Graneis Liquidos,
Porto de Aveiro, Lote D
3834-907 GAFANHA DA NAZARÉ
Tel.: (+351) 234 393 090
www.prio.pt

Produção e Comercialização de Biodiesel 10/03145
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MERCAFISH – ENTERPRISE, LDA
Rua Heróis de França
DOCAPESCA arm. 38, 39 e 40
4450-155 MATOSINHOS
Tel.: (+351) 229 379 297
Fax: 229 374 528
mercafish-enterprise@sapo.pt
Site adicional: Rua Herois de França,
Edifício CRP de Matosinhos, Espaço 5

O comprador de peixe ou produtos de peixe desta orga-
nização pode, com a aprovação do MSC, aplicar a mar-
ca registrada MSC a peixes ou produtos de peixe dentro 
do seu próprio escopo de Certificação CoC do MSC.

MSC - C 59994
VALIDADE: 15-12-2027

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

EMPRESAS CERTIFICADAS
MARINE STEWARDSHIP COUNCIL (MSC)
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ADP – FERTILIZANTES, SA
Estrada Nacional N.º 10,
Salgados da Póvoa, Apartado 88
2616-907 ALVERCA DO RIBATEJO
Tel.: (+351) 210 300 400 
Fax: (+351) 210 300 604 
adp.alverca@adp-fertilizantes.pt

Fertilizantes e fitofármacos L0058

ÁGUAS DO TEJO ATLÂNTICO
Unidade de Beirolas:
Fabrica da Água de Beirolas
Rua Chen He 
1990-513 SACAVÉM
Unidade de Frielas:
Fábrica da Água de Frielas
Rua 28 de Setembro – Cruz da Pedra
2660-001 FRIELAS
Lab_geral.adta@adp.pt

Tratamento de águas residuais. L0287

ÁGUAS DO ALGARVE, SA – LABORATÓRIO DAS ÁGUAS 
DO ALGARVE
Unidade Laboratorial de Alcantarilha:
ETA de Alcantarilha, Sítio do Malhão – Alcantarilha-Gare
Tel.: (+351) 282 440 043   •   8365-024 ALCANTARILHA
Unidade Laboratorial de Tavira:
ETA de Tavira, Sítio do Malhão, Apartado 321
Tel.: (+351) 281 380 285   •   8800-000 TAVIRA
laboratorio.ada@adp.pt
www.aguasdoalgarve.pt

- Águas
- Efluentes líquidos
- Colheita de amostras
- Análises de parâmetros Físico-químicos
- Análise de parâmetros Microbiológicos e Biológicos

L0400

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICAÇÕES
– CENTRO LABORATORIAL E NORMALIZAÇÃO (CLN)
Alto do Paimão – Barcarena
2730-216 BARCARENA
Tel.: (+351) 214 348 500
Fax: (+351) 214 348 690
laboratorio@anacom.pt

Compatibilidade eletromagnética, tecnologias da infor-
mação, rádio e telecomunicações.

L0114

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

LABORATÓRIOS DE ENSAIO ACREDITADOS
NP EN ISO/IEC 17025

INSTITUTO POLITÉCNICO DE BEJA ESCOLA SUPERIOR 
AGRÁRIA – LABORATÓRIO DE ANÁLISE SENSORIAL
Rua Pedro Soares
Campus do IPBeja, Apartado 6155
7800-295 BEJA
Contacto: Maria João Barata de Carvalho
Tel.: (+351) 284 314 300   •   Fax: (+351) 284 314 401
joaobcarvalho@ipbeja.pt
www.ipbeja.pt/idesenvolvimento/centros/centroctaa/labana-
lisesensorial/paginas/localizacao.aspx

Alimentos e Agro-alimentar. L0685-1
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LABORATÓRIO REGIONAL DE VETERINÁRIA
Direção Regional da Agricultura, Veterinária e Alimentação - 
DIREÇÃO DE SERVIÇOS DE AGRICULTURA E DESENVOLVI-
MENTO AGRÁRIO
Quinta de São Gonçalo
9500-343 PONTA DELGADA
Açores
www.azores.gov.pt/gra/sraf-lrv

Alimentos e agro-alimentar. Análises veterinárias L0520

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

LABORATÓRIOS DE ENSAIO ACREDITADOS – NP EN ISO/IEC 17025
(Continuação)

SEGALAB – LABORATÓRIO DE SANIDADE ANIMAL E 
SEGURANÇA ALIMENTAR, SA 
Rua Cidade da Póvoa de Varzim, 55 (edifício Segalab)
4490-295 ARGIVAI-PÓVOA DE VARZIM
Porto 
Tel.: (+351) 252 241 500
segalab@segalab.pt 

Este laboratório possui um âmbito de acreditação com 
descrição flexível intermédia, a qual admite a capacida-
de para implementar novas versões de documentos 
normativos.

L0295

SOPAC – SOCIEDADE PRODUTORA 
DE ADUBOS COMPOSTOS, SA
LABORATÓRIO DA UNIDADE FABRIL DA SOPAC
Rua do Rio Mondego
Parque Industrial Sapec Bay, Mitrena
2910-543 SETÚBAL
Contacto: Paula Alves
Tel.: (+351) 265 030 413
paulaalves@sopac.pt
www.adp-fertilizantes.pt

Fertilizantes e fitofármacos L0752

SIMAS OEIRAS E AMADORA – ULAB
Rua Eng.º Álvaro Roquete
2780-002 OEIRAS
Tel.: (+351) 214 460 230
laboratorio.analises@simas-oeiras-amadora.pt
www.simas-oeiras-amadora.pt

Águas, colheita de amostras, determinação de parâme-
tros.

L0322

INSTITUTO POLITÉCNICO DE BEJA ESCOLA SUPERIOR 
AGRÁRIA – LABORATÓRIO DE CONTROLO DA 
QUALIDADE DE ÁGUAS 
Rua Pedro Soares
Campus do IPBEJA
Apartado 6155 
7800-295 BEJA
Tel.: (+351) 284 314 400
lab.cqa@ipbeja.pt

Análises de águas. L0739-1



PUB

64

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

LABORATÓRIOS DE CALIBRAÇÃO ACREDITADOS
NP EN ISO/IEC 17025

SOQUÍMICA – SOCIEDADE DE REPRESENTAÇÕES DE 
QUÍMICA, LDA
Laboratório Soquilab
Rua Coronel Santos Pedroso, 15
1500-207 LISBOA
Contacto: Eng.º José Reis
Tel.: (+351) 217 119 300
Fax: (+351) 217 165 169
jose.reis@soquimica.pt
www.soquimica.pt

Análise química. Electricidade: Corrente Contínua e 
Baixa Frequência (frequência menor ou igual a 1 MHz). 
Massa. Ótica. Temperatura e Humidade. Volume.

M0015

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICAÇÕES
– CENTRO LABORATORIAL E NORMALIZAÇÃO (CLN)
Alto do Paimão - Barcarena
2730-216 BARCARENA
Tel.: (+351) 214 348 500
Fax: (+351) 214 348 690
laboratorio@anacom.pt

Electricidade: 
• Corrente contínua e Baixa frequência
• Alta frequência (1 MHz < frequência ≤ 26,5 

GHz)
Tempo e Frequência:

• Frequência de 1 Hz a 40 GHz

M0053

EMPRESA DOMÍNIO Nº CERTIFICADO

LABORATÓRIOS DE ENSAIO ACREDITADOS – NP EN ISO/IEC 17025
(Continuação)

UNIDADE LOCAL DE SAÚDE DA GUARDA, EPE 
UNIDADE DE SAÚDE PÚBLICA LABORATÓRIO DE 
SAÚDE PÚBLICA
Avenida Rainha D. Amélia s/n
6300-858 GUARDA
Tel.: (+351) 271 222 024 / 927 815 421

Águas e Alimentos (Análises Microbiológicas e Físico-
-Químicas).

L0570
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RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 

Atualmente, num contexto marcado pela volatilidade, incerteza, complexidade e ambiguida-
de (Mundo VUCA) é imperativo que as organizações sejam rápidas em fornecer uma res-
posta e a adaptarem-se constantemente às exigências do mercado e da sociedade. O con-
texto organizacional tem-se deparado com um aumento significativo das exigências éticas, 
ambientais, legais e comerciais.

Esta envolvente organizacional inconstante e complexa desafia a posição das organizações 
como sistemas abertos que interagem com o meio envolvente, isto é, estão sujeitas a mo-
dificações pelas influências que transmitem e recebem deste meio. 

Vários são os fatores que contribuem para a transformação das organizações, como a glo-
balização da economia que obriga à diferenciação como imperativo de sobrevivência das 
organizações ou o desenvolvimento das tecnologias de informação que contribuíram para 
a geração de consumidores mais informados e exigentes sobre a qualidade e a credibilidade 
daquilo que o mercado lhes apresenta. De acordo com um estudo recente realizado pela 
IBM, os consumidores valorizam cada vez mais as políticas de sustentabilidade ambiental 
e as ações sociais desenvolvidas pela organização na sua decisão de compra. Estes de-
monstram estar dispostos a comprometer recursos pessoais e a abdicar de comodidades 
em prol do planeta (IBM Institute for Business Value, 2022). Contudo, o fator que nos con-
duziu ao tema discutido neste artigo reside na premissa que as organizações, independen-
temente de terem objetivos lucrativos ou não lucrativos, são constituídas com a finalidade 
de atender às necessidades humanas através da produção de bens ou da prestação de ser-
viços. Estas construções coletivas, com grande influência social, são dotadas de uma im-
portância que não pode ser limitada apenas ao bem/serviço que fornecem e à geração de 
lucro, mas expande-se para o seu papel na sociedade. 

É neste sentido que surge a responsabilidade social, como uma ferramenta estratégica e 
uma forma das organizações adotarem comportamentos ou açõescom benefícios para es-
tas e para a sociedade. 

A responsabilidade social envolve uma conduta ética onde a organização se compromete, 
para além das suas obrigações legais e do seu escopo económico, a contribuir para o bem-
estar da sociedade através da manutenção de um equilíbrio entre a economia, a ética e o 
meio ambiente. Esta engloba não só as organizações empresariais, mas também todas as 

O PAPEL DA RESPONSABILIDADE SOCIAL 

NA CONSOLIDAÇÃO 

DA REPUTAÇÃO ORGANIZACIONAL
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organizações cuja ação tem impacto no meio ambiente e na sociedade em geral. Esta res-
ponsabilidade pode ser passiva, evitando a associação a atos socialmente prejudiciais, ou 
ativa, através da realização de atividades que promovam diretamente os objetivos sociais. 

Holme e Watts (2000, p. 25) definem a responsabilidade social corporativa ou das empre-
sas (RSC) como "...o compromisso contínuo por parte das empresas de se comportar de 
forma ética e contribuir para o desenvolvimento económico, melhorando a qualidade de 
vida dos trabalhadores e suas famílias, bem como a comunidade e sociedade local como 
um todo", isto é, a RSC é, essencialmente, a adoção voluntária de ações benéficas por parte 
de uma organização, para todos os seus stakeholders como forma de corresponder às suas 
expectativas e às da sociedade em geral. Esta assume compromissos e responsabilidades 
perante o mercado e a oferta organizacional, mas também responsabilidades éticas e de 
cidadania empresarial perante a sociedade e restantes stakeholders. 

Por seu lado, Duarte e Dias (1986) afirmam que não existe uma definição para a responsa-
bilidade social, no entanto, os autores destacam três aspetos que são comuns na maioria 
dos conceitos fornecidos pela literatura: o aumento da responsabilidade da empresa, a mu-
dança na natureza das responsabilidades, bem como a postura transparente e ética da or-
ganização. 

Esta temática complexa e em constante evolução evidencia que a responsabilidade social 
já não é vista apenas como ações pontuais de beneficência, existindo um vínculo definitivo 
entre a responsabilidade social e a estratégia organizacional. 

Neste sentido, podemos afirmar que a RSC é uma das mais recentes estratégias de gestão, 
através da qual as organizações procuram a legitimidade e prestígio social e a consolidação 
da sua reputação. Associações a práticas relacionadas por exemplo com a exploração de 
mão de obra infantil, fraudes contabilísticas e fiscais ou problemas ambientais, entre outros, 
arruínam quaisquer esforços de construção de respeitabilidade e credibilidade.

SOCIEDADE E ORGANIZAÇÃO 

Kotler (1991) aponta para a existência de uma relação de dependência recíproca entre a 
sociedade e a organização, uma vez que a tomada de decisões deve ter em conta o interes-
se das duas partes por serem gerados benefícios para os dois lados. O lucro gerado pela 
organização deve beneficiar não só a organização, mas o interesse coletivo porque só desta 
forma a organização é, verdadeiramente, socialmente responsável. A organização não deve 
implementar uma estratégia socialmente responsável só por se tratar de uma causa digna, 
até porque a adoção destas práticas acarreta custos, regulação e responsabilidades legais. 
Contudo, este custo pode transformarse num investimento viável pelo facto de surgir como 
uma oportunidade para a criação de valor acrescentado. Porter e Kramer (2002) indicam 
quatro motivos para as empresas optarem por ser socialmente responsáveis:

• A obrigação moral 

A organização deve ser um bom exemplo, pautando a sua ação por valores éticos de res-
peito pelas comunidades e pelo meio ambiente.

• Desenvolvimento sustentável 
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Promoção do equilíbrio entre o desempenho económico, social e ambiental deforma, a não 
comprometer a disponibilidade dos recursos atuais e assegurar aexistência de recursos 
para as gerações futuras.

• Licença para operar 

Isto é, a legitimação social da atividade que deriva das comunidades e outras partes inte-
ressadas. Deste modo, existe um especial foco na satisfação dos elementos externos.

• Reputação 

Tem se revelado como um dos principais motivos para a adoção de práticas socialmente 
responsáveis, uma vez que desencadeia o aumento do valor percebido da oferta da organi-
zação. Deste modo, o objetivo passa por melhorar a imagem, isto é, as perceções e asso-
ciações positivas ou negativas que os diversos públicos detêm da organização.

A INFLUÊNCIA DOS STAKEHOLDERS 

Segundo Freeman & Gilbert (1988), os stakeholders são peças chave para qualquer orga-
nização pela sua associação aos seus objetivos e operações. Estes afetam ou são afetados 
pela organização, ou seja, existe uma relação de dependência mútua, estando o sucesso de 
qualquer organização diretamente associado com a cooperação dos seus stakeholders 
(Freitas, 2018). 

Neste sentido, é imprescindível ter em conta as expectativas dos diferentes grupos de 
stakeholders na adoção de práticas socialmente responsáveis, muitas vezes adotadas por 
influência dos mesmos. 

Começando pelos acionistas e proprietários, estes já têm consciência da relação positiva 
entre o comportamento socialmente responsável e a performance económica, para a cria-
ção de vantagem competitiva. No que concerne os colaboradores, estes são essenciais para 
a projeção de uma boa imagem e reputação, depende a incorporação da identidade organi-
zacional, da cultura e dos valores e a sua difusão através de atitudes e comportamentos.

No que toca à sociedade, existe reconhecimento da capacidade de a organização gerar ri-
queza e desenvolvimento social. Relativamente aos clientes, a expectativa reside na satisfa-
ção das necessidades, boa relação qualidade-preço, no apoio ao cliente e nas garantias 
oferecidas. 

No geral, todos os públicos que interagem com as organizações esperam transparência, 
tanto no que diz respeito às suas relações de parceria com os fornecedores como nas rela-
ções com as comunidades. De uma forma geral, estes grupos reconhecem a crescente 
melhoria da qualidade de vida social decorrente da adoção da responsabilidade social por 
parte das organizações que procuram proporcionar uma produção mais sustentável, produ-
tos/serviços de qualidade, criação de emprego, respeito pelos direitos dos cidadãos e na 
contribuição para o desenvolvimento das comunidades em que operam. 

RELAÇÃO ENTRE REPUTAÇÃO ORGANIZACIONAL E RSC 

A necessidade de legitimidade e prestígio social por parte de organizações que enfrentaram 
grandes ameaças à sua imagem e consequentemente, reputação, conduziu ao despontar 
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da adoção de estratégias de responsabilidade social. Esta necessidade provocou a aproxi-
mação dos dois conceitos, onde a responsabilidade social passou a ser vista como a prin-
cipal impulsionadora e essencial para uma boa reputação organizacional. 

Desta forma, podemos concluir que o que antecede a construção de uma boa reputação 
são os padrões de ações socialmente responsáveis evidenciados essencialmente através 
de doações filantrópicas e do desenvolvimento de relações de confiança com os stakehol-
ders. É sobretudo nesta procura pelo desenvolvimento de relações transparentes e sólidas 
com as partes interessadas que se torna evidente a influência positiva da responsabilidade 
social sobre a reputação organizacional. 

A verdade é que a adoção de práticas socialmente responsáveis tem sido essencial para o 
incremento nos relacionamentos com as partes interessadas, para a consolidação da dife-
renciação das organizações e uma melhoria substancial da perceção que o público detém 
da organização. 

Através da revisão de literatura podemos constatar que diversos autores defendem que as 
ações de responsabilidade social são traduzidas diretamente para a reputação organizacio-
nal, existindo estudos que afirmam a associação positiva entre as duas vertentes. De certo 
modo, estes temas parecem ser complementares, contudo, não é muito claro a partir da 
literatura atual como é que os dois conceitos se relacionam. 

É sobretudo na prática que evidenciamos a complementaridade entre os dois conceitos, 
através de exemplos como o Grupo Nabeiro, Sonae, BMW, entre outras.

Como exemplo desta associação positiva, temos o caso da BMW que adquiriu a marca de 
luxo Rolls Royce e sem qualquer investimento em ativos tangíveis, conseguiu recuperar a 
empresa que estava perto da falência devido à sua reputação ameaçada. 

Porém, no meu ponto de vista, não existe maior exemplo de empresa socialmente respon-
sável em Portugal que o Grupo Nabeiro. Uma das organizações mais “humanas”, éticas e 
transparentes, caráter cultivado na organização por Rui Nabeiro, o seu fundador. As ações 
de responsabilidade social pelo grupo estiveram sempre presentes desde a sua fundação, 
nunca sendo encaradas de forma oportunista porque foram sempre acompanhadas de uma 
comunicação transparente aliada a comportamentos condizentes. 

Atualmente, o grupo implementa ações de RSC baseadas num conjunto de compromissos 
a adotar até 2025. Estas ações são sobretudo focadas na sustentabilidade ambiental, uma 
vez que a organização pretende substituir a frota total da organização por veículos elétricos, 
está focada na extensão e introdução do material biodegradável em toda a gama de blends 
de cápsulas Delta Q e ainda, na instalação de painéis solares fotovoltaicos em todos os 
departamentos nacionais. 

A nível social, a Delta Cafés pretende apoiar 500 cafeicultores na região dos Açores durante 
os próximos 15 anos o que demonstra um claro compromisso em proporcionar qualidade 
de vida e o desenvolvimento das comunidades em que está inserida (Delta Cafés, 2018). 

A organização é a primeira certificada no sistema de gestão da qualidade, detendo outras 
na área de segurança alimentar, ambiente, segurança, qualidade e saúde no trabalho, e mais 
recentemente a certificação para a conciliação da vida profissional, pessoal e familiar. 

Para além disso, foi considerada a organização mais sustentável de Portugal por um estudo 
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da Merco, um monitor empresarial de reputação corporativa, a partir da avaliação dos indi-
cadores ESG (Environmental, Social, Governance). Este indicador avalia se a organização 
mantém relações saudáveis com as partes interessadas e se cumpre as políticas definidas 
no que concerne remunerações, direitos e pagamento de impostos. Além disso, é ainda 
analisado se estas são lucrativas financeiramente e conscientes a nível social e ambiental. 
No meu ponto de vista, é imperativo que as organizações apostem numa gestão contínua e 
assertiva da reputação organizacional, através do investimento na manutenção de ações de 
RSC e a sua aplicação na estratégia global. 

BENEFÍCIOS DA RSC 

A adoção da responsabilidade social traduz-se em benefícios para a organização, dado que 
garante a competitividade a longo prazo e a fidelização de clientes e parceiros de negócio, 
bem como a redução de custos, a médio/longo prazo, através de um uso eficiente e susten-
tável dos recursos. 

No contexto empresarial, cada vez mais se perceciona a responsabilidade social como um 
indicador de sucesso. Esta posiciona a organização, permitindo a sua diferenciação face à 
concorrência e potenciando o valor percebido. 

Destacam-se ainda benefícios como o aumento das vendas e da confiança na organização. 
Esta confiança aumenta sobretudo a nível interno com um reforço da motivação e da união 
dos colaboradores. 

As organizações que tomam a decisão de integrar na sua estratégia a comunicação deste 
tipo de iniciativas demonstram possuir processos de decisão mais conscientes e informa-
dos, visto que estão em contacto com todas as partes interessadas, envolvendo-as o que 
equilibra a componente social, económica e ambiental nas organizações. 

Porém, a principal vantagem da adoção da responsabilidade social traduz-se na melhoria 
da reputação da organização. 

A reputação é o principal ativo intangível de uma organização. Apesar de demorar a ser 
construída, a sua consolidação traduz-se num forte foco de diferenciação em relação à 
concorrência. Esta vantagem competitiva potencia novas oportunidades que, aliadas ao es-
tímulo de criatividade desencadeiam um maior índice de inovação. Neste sentido, a cons-
trução de uma boa reputação tem grande valor estratégico, sendo cada vez mais valorizada 
pelas organizações, através da adoção de práticas socialmente responsáveis. 

REPUTAÇÃO ORGANIZACIONAL 

Gotsi e Wilson (2001) descrevem a reputação como um conceito mutável, com uma forte 
ligação com a imagem corporativa. Segundo os dois autores, as definições de reputação 
organizacional criadas por profissionais e estudiosos são divididas em duas escolas de 
pensamento dominantes. A escola de pensamento análogo, que perceciona a imagem cor-
porativa e a reputação organizacional como conceitos idênticos, e a escola de pensamento 
diferenciado, que opta por diferenciar os conceitos (Lerner, 2006). 

Através de estudos realizados sobre as duas escolas, surge a seguinte definição que, a meu 
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ver, parece-me a mais completa: “a reputação organizacional é a avaliação geral de uma 
empresa ao longo do tempo. Esta avaliação é baseada nas experiências diretas dos stake-
holders com a empresa, em qualquer outra forma de comunicação e simbolismo que forne-
ça informações sobre as ações da empresa e/ou uma comparação com as ações dos prin-
cipais concorrentes”.

A reputação pode ser percecionada de várias formas. Do ponto de vista económico, esta 
resulta da perceção de observadores externos sobre o que a organização é, o que ela faz e 
o que ela representa. Nesta visão, esta vertente é usada estrategicamente: muitas organiza-
ções aproveitam para cobrar preços mais altos devido à sua reputação favorável. Na visão 
estratégica, a reputação é percecionada como uma barreira a ameaças competitivas, dado 
que esta é baseada em ativos intangíveis difíceis de replicar ou imitar. Por último, do ponto 
de vista sociológico, a reputação surge como uma construção social baseada nas relações 
estabelecidas com os stakeholders. 

Segundo Fombrun (2015), estas perspetivas demonstram que a reputação constitui um 
conjunto de pareceres dos vários stakeholders sobre a credibilidade das organizações, ba-
seadas em duas dimensões-chave da eficácia das organizações: a avaliação do desempe-
nho económico das organizações e do cumprimento das responsabilidades sociais. 

Nesta perspetiva, podemos concluir que as organizações com ativos intangíveis valiosos e 
raros, como uma boa reputação, detêm uma vantagem competitiva superior e podem obter 
retornos mais elevados, já que este ativo, ao contrário de produtos/serviços ou outros ele-
mentos da identidade organizacional, é difícil de imitar. 

Um dos principais desafios da adoção das práticas socialmente responsáveis está precisa-
mente na sua integração na estratégia organizacional, uma vez que muitas empresas conti-
nuam a adotá-las de maneira informal. Contudo, as organizações têm optado cada vez mais 
por formalizar estas práticas, procurando divulgá-las aos diferentes públicos, numa tentati-
va de solidificar uma boa reputação. 

A IMPORTÂNCIA DA COMUNICAÇÃO DA RESPONSABILIDADE SOCIAL

A verdade é que não existe uma maneira única e universal de fazer comunicação de respon-
sabilidade social porque é difícil encontrar os melhores meios para que esta comunicação 
não seja corrompida ou porque, existe sempre o risco de ser mal interpretado (por oportu-
nismo) ou de ser confrontado com o ceticismo por parte dos stakeholders, o que pode 
resultar numa desvalorização das suas ações. Contudo, a comunicação verdadeira, assente 
em valores autênticos, é essencial para demonstrar transparência, além de possibilitar uma 
apreciação crítica dos stakeholders. 

Na minha opinião, a comunicação de iniciativas de responsabilidade social é crucial, porque 
estas geram melhorias nas condições de vida da comunidade e geram um impacto positivo 
para a organização. Este impacto resulta na criação de associações positivas o que gera, 
consequentemente, comentários positivos e contribui para o desenvolvimento de uma boa 
imagem projetada e, com o tempo, de uma boa reputação.

A principal limitação, neste contexto, reside na comunicação das ações de responsabilidade 
social que, em alguns casos, não é feita de forma eficaz e estruturada. Desta forma, é im-
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perativo investir neste sentido, dado que o segredo para a criação de relações de confiança 
com os stakeholders reside numa comunicação eficaz e na divulgação das ações de RSC, 
tanto interna como externamente, aliada a comportamentos que sustentem os valores e os 
princípios difundidos na integração destas práticas. 

O European Communication Monitor (2022) demonstra que a primeira preocupação dos 
profissionais de comunicação reside precisamente neste facto, na importância crescente 
de construir e manter relações de confiança a nível interno e externo, o que demonstra o 
papel relevante que a reputação continua a ter na estratégia organizacional. 

O desenvolvimento sustentável e a responsabilidade social ocupam a terceira posição no 
relatório de 2022, mas este tema tem sido uma tendência de discussão entre os profissio-
nais de Comunicação, principalmente na comunicação da atividade das organizações, alia-
da aos ODS (Objetivos de Desenvolvimento Sustentável). 

CONCLUSÃO 

A principal conclusão que podemos retirar deste artigo é que a adoção de princípios e va-
lores de responsabilidade social, numa ótica de longo prazo, contribui para a solidificação 
das relações com a comunidade, agrega valor para a organização e para a sociedade em 
geral e constitui, definitivamente, numa melhoria da reputação organizacional. 

Contudo, considero que este tipo de ações só devem ser incluídas na estratégia de uma 
organização se realmente fizer parte da essência da identidade organizacional e se se acre-
ditar naquilo que se está a colocar em prática. Apenas desta forma não se cai no erro de 
comunicar ações que não refletem nos comportamentos dos membros da organização. 

Este desalinhamento apenas daria lugar à criação de perceções negativas da organização 
e, consequentemente, uma má reputação. 

Um exemplo atual desta contradição entre ações e comportamentos é percetível nas orga-
nizações que comunicam que defendem e possuem políticas que protegem os direitos dos 
colaboradores e na prática, não respeitam esses direitos nem a integridade dos colaborado-
res no que concerne horários, saúde mental, entre outros. 

Neste sentido, é necessário que tudo o que é difundido pela organização se reflita nos com-
portamentos dos seus membros e; seja ancorado na sua identidade organizacional.

RESUMO 

As revoluções industriais e tecnológicas transformaram completamente a sociedade. A ca-
pacidade de produção aumentou consideravelmente, mas a abundância também teve conse-
quências nefastas, culminando numa sucessão de flagelos sociais como problemas ambien-
tais e a desigualdade social e económica. Neste contexto, a responsabilidade social emergiu 
e ganhou importância nas decisões organizacionais, porque uma organização socialmente 
responsável não cumpre apenas obrigações económicas e legais, mas, incorpora as ques-
tões éticas e sociais que desencadeiam benefícios para a organização e para a sociedade. 
Um dos principais benefícios para a organização centra-se no desenvolvimento da reputação 
organizacional. Neste artigo pretende-se analisar a relação entre os dois conceitos e eviden-
ciar os principais desafios para a integração destas práticas na estratégia organizacional. 
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