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RELACRE

ASSOCIACAQ DE LABORATORIOS
ACREDITADQS DE PORTUGAL

A CERTIFICACAO DE PESSOAS:

UM MOTOR PARA A VALORIZAGAO EMPRESARIAL
E O DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

Num contexto empresarial cada vez mais exigente e competitivo, a certificagao de pessoas assume um papel de-
terminante na valorizagéo do capital humano e no crescimento sustentavel das organizagoes. Este processo, que
atesta formalmente as competéncias técnicas, comportamentais e éticas de um profissional, nao so reforgca a con-
fianca do mercado, como também contribui de forma significativa para o desenvolvimento econdémico do pais.

Ao certificar os seus colaboradores, as empresas demonstram um compromisso inequivoco com a qualidade, a
transparéncia e a exceléncia operacional. Trata-se de um investimento estratégico que se traduz em maior eficién-
cia, reducao de erros e melhoria continua dos processos. A certificagcao promove ainda a harmonizagao de prati-
cas, facilitando a mobilidade laboral e a competitividade internacional das organizagoes portuguesas.

Por outro lado, para os profissionais, a certificagao representa um reconhecimento objetivo das suas competén-
cias, aumentando a sua empregabilidade e capacidade de progressao na carreira. Num mercado de trabalho em
constante evolugao, onde a obsolescéncia de conhecimentos € uma realidade, a certificagao permite validar apren-
dizagens adquiridas ao longo da vida, reforgando a ligacéo entre o sistema educativo, a formagao profissional e as
reais necessidades das empresas.

Ao nivel macroeconomico, a aposta na certificagao de pessoas contribui para 0 aumento da produtividade nacio-

nal, a criagao de emprego qualificado e a promogao de uma cultura de mérito e valorizagao do saber-fazer. A eco-
nomia portuguesa s6 tem a ganhar com profissionais mais bem preparados, empresas mais robustas e uma soci-
edade mais exigente no que respeita a qualidade e a responsabilidade profissional.

Em suma, a certificagao de pessoas é muito mais do que um selo de qualidade individual — € uma alavanca po-
derosa para 0 desenvolvimento economico e social, sendo essencial que empresas, profissionais e entidades cer-
tificadoras continuem a trabalhar em conjunto para consolidar esta pratica como um padrao de exceléncia em Por-
tugal.

0 PAPEL DA RELACRE NA CERTIFICAGAQ DE PESSOAS

Dando resposta a necessidades emergentes do mercado, a RELACRE — Associagéo de Laboratorios Acreditados
de Portugal desenvolveu hd mais de 20 anos um Organismo de Certificagdo de Pessoas que se integra na sua es-
trutura, atualmente acreditado pelo IPAC — Instituto Portugués de Acreditacao, de acordo com a norma NP EN
ISO/IEC 17024, ao abrigo do qual certifica a competéncia de 2 profissoes:



RELACRE — ASSOCIAGAQ DE LABRATORIOS ACREDITADOS DE PORTUGAL

e Técnicos de Colheita de Amostras de Agua destinada ao Consumo Humano
e Técnicos de Ensaios Nao Destrutivos

Y

e

A certificacao dos técnicos de colheita de amostras
de agua permite dar resposta a uma exigéncia da legis-
lagao nacional que regula a qualidade da 4gua e assim
garantir fiabilidade nos resultados das analises efetua-
das pelos laboratorios acreditados.

Todas as pessoas certificadas sao submetidas a um
exame teorico e pratico, onde € feita uma simulagéo de
uma colheita de amostras de agua para consumo hu-
mano. Desta forma, € garantida harmonizagéo e confi-
anga no processo, tendo em vista proteger a saude hu-
mana dos efeitos nocivos resultantes da eventual con-
taminagao da agua e assegurar a disponibilizagao ten-
dencialmente universal de agua salubre, limpa e deseja-
velmente equilibrada na sua composigao.

Os Ensaios Nao Destrutivos (END) fornecem
informagao sobre 0 objeto ensaiado sem que
este sofra qualquer deterioragao. Portanto, 0s
END sao aplicaveis em qualquer fase do pro-
cesso de produgao, inclusivamente durante o
tempo de vida util do componente ou pega a
ensaiar. Sao, também, utilizados em servigos
de inspecao e controle das condigoes de fun-
cionamento de exploragao, medigao de com-
ponentes, distancias e para calibragao de
propriedades fisicas, como a dureza e tensao
interna. Podem-se adaptar aos processos de
producao automatica, bem como na inspegao
de problemas em areas localizadas.

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

o Aeronautica (estrutura, trens de aterragem, hélices, turbinas, etc.)

e Alimentar

e Arte e Patrimonio

o Automovel (motores e pecas de reposicao, estrutura, carrogaria, elementos de diregao e transmissao)

o Construgao civil (estruturas, pontes, recipientes e tanques de presséo, cabos de elevadores, teleféricos)
o Metalurgia (inspecGes em linha)

o Naval (submarinos, navios, plataformas offshore)
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e Parques de diversoes e lazer

e Parques industriais (nuclear, térmica, eodlica, petroquimicas, refinarias, celulose e fabricas de papel, proces-
samento de minerais, turbinas, caldeiras)

o Setor Ferrovidrio (trilhos e rodas)
o Soldadura
e Tubagens (oleodutos, gasodutos)

A certificac@o dos técnicos END é feita de acordo com uma Norma harmonizada — EN ISO 9712 e a existéncia de
acordos de reconhecimento matuo permite que a certificagdo seja valida e reconhecida em qualquer pais do mun-
do. Por outro lado, permite também cumprir um dos requisitos da Diretiva 2014/68/UE, relativa & disponibilizagao
de equipamentos sob pressao no mercado, nomeadamente no que diz respeito a qualificacao do pessoal, que rea-
liza 0s ensaios nao destrutivos, nas juntas definitivas do equipamento sob pressao.

A RELACRE certifica técnicos END no seguinte ambito:

Métodos Setores Categorias

Radiografia
Ultrassons Soldadura Nivel 1
Particulas Magnéticas Materiais Metalicos Nivel 2
Liquidos Penetrantes Fabricacao Metadlica Nivel 3
Inspecao Visual

Na componente internacional, a RELACRE tem uma importéncia central no reconhecimento da certificagao, essen-
cial para garantir a mobilidade de profissionais que atuam na realizagao de ensaios nao destrutivos. Neste ambito,
a RELACRE é membro das entidades EFNDT e ICNDT, sendo signataria dos acordos de reconhecimento que se es-
tabelecem ao abrigo dessa ligagao.

OS LABORATORIOS, A SEGURANGA
E A UALIDADE DE_VIDA

Formacao

Certificagao de Pessoas

Comissoes Setoriais
Eventos

Assessoria Técnica e Auditoria
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0 IMPACTO DE CERTIFICACOES DA QUALIDADE
NO DESEMPENHO DE EMPRESAS
DO SETOR PRIVADO DA SAUDE EM PORTUGAL

| INTRODUGAO

No cenario atual em que vivemos, onde as empresas atuam em um ambiente de extrema
competigdo, para continuar com as portas abertas se faz necessario, mais do que nunca,
que os gestores levem as instituicoes no sentido de serem cada vez mais eficientes. E pre-
ciso buscar alternativas para conquistar a preferéncia dos clientes e, consequentemente,
obter melhores resultados e alcangar destaque no mercado. Com o passar do tempo, a
relevancia do tema qualidade tem aumentado no ambiente de negocios, impulsionado prin-
cipalmente pelas industrias e suas tecnologias utilizadas para melhorar a qualidade de vidas
das pessoas (Juran e Gryna, 1991). Neste contexto a gestdo da qualidade alcancou desta-
que, sendo bastante abordada ao longo dos anos devido o seu papel fundamental para os
negocios, uma vez que por meio dela muitas transformag6es podem ocorrer, resultando em
melhorias nas mais diferentes areas.

A literatura académica apresenta diversas definigoes para a qualidade, entretanto, de acordo
com Alic (2014), a exceléncia, o atendimento e superagcao das expectativas dos clientes,
além de uma atuagao em conformidade com as especificagoes técnicas podem ser consi-
deradas variagoes destas definigoes. De forma geral, a qualidade pode ser entendida sob
duas perspectivas. A primeira delas € a considerada popular e envolve a percepgao das
pessoas a respeito dos produtos e servigos que consomem diariamente. Ja a segunda esta
mais ligada aos negocios, onde questoes como fazer melhor e alcangar menores custos
sdo de suma importancia (Baptista, Nogueira e Filho, 2018). Independentemente da pers-
pectiva que se utilize, para alcangar uma maior qualidade sao necessarias transformacaoes,
entretanto, € necessario saber o que se pretende mudar, qual o objetivo, bem como as fer-
ramentas necessarias neste processo.

As transformagoes fazem parte do ambiente de negocios, e nessa otica empresarial, de
acordo com Escobar e Martinez (2013), a qualidade também passou por mudangas, seja
no tocante a questoes burocraticas como documentos e procedimentos, ou no que diz res-
peito a novas formas de realizar as atividades. Em um primeiro momento a qualidade estava



ligada a realizacao de inspegdes para encontrar produtos com defeitos, mas aos poucos,
acabou envolvendo aspectos como a eliminagao dos defeitos, adogao de ages preventi-
vas, controle e garantia da qualidade, além dos processos organizacionais e a gestdo de
forma geral (Cordeiro et al, 2017). Todas as mudangas implicam em adaptar os negocios a
uma nova realidade do mercado, onde se faz necessario ser extremamente competitivo e se
diferenciar dos concorrentes para sobreviver, e neste sentido, as Certificacoes da Qualidade
(CQ) surgem como uma mais-valia para organizagoes que atuam em diversas areas, e em
especial, 0 setor da salde.

As certificagoes da qualidade contribuem para assegurar padroes internacionais rigorosos,
garantindo a existéncia de maturidade clinica, processual e tecnologica para que as empre-
sas consigam atuar com seguranga. Além disso, elas permitem que as institui¢oes alcan-
cem maior reconhecimento e notoriedade, tanto a nivel nacional como internacional (IS0,
2020). Implementar uma CQ tém sido uma estratégia utilizada para aumentar a eficiéncia e
a qualidade da gestao empresarial, uma vez que através dela é possivel influenciar a produ-
tividade e os resultados das organizagoes. Mais do que nunca, é necessario ter como foco
a melhoria continua dos processos internos e a satisfagdo dos usudrios, uma vez que 0s
produtos e servigos disponibilizados pelas empresas que atuam no setor da saude estdo
ligados com o bem-estar e a qualidade de vida das pessoas.

Neste sentido, esta dissertagao tem como tema a analise da relagao entre a certificagao da
qualidade e o desempenho organizacional. Sendo assim, o presente trabalho se propde a
estudar a seguinte questao de investigagao: Qual o impacto que o investimento numa certi-
ficagao da qualidade exerce no desempenho de empresas do setor privado da saide em
Portugal?

Desenvolver um estudo com esta tematica se torna interessante do ponto de vista social,
inicialmente, pela necessidade de acesso aos servigos e produtos de satde como algo vital
para a populacdo de qualquer pais. Este ponto se torna extremamente relevante em Portu-
gal, onde de acordo com um estudo realizado pelo Instituto Nacional de Estatistica, para
cada 100 jovens, existem 163,2 idosos (INE, 2020). 0 mesmo estudo ainda revela que atu-
almente a expectativa de vida da populagao portuguesa estd na faixa dos 81 anos, e as
projecOes realizadas apresentam uma tendéncia de aumento para o futuro, evidenciando
um envelhecimento da populagao local.

Do ponto de vista politico e econémico, este estudo se torna relevante devido a importancia
que ainiciativa privada possui para o setor da saude lusitano. De acordo com Fernando Leal
da Costa, médico e ex-ministro da satde de Portugal, considerando a procura e oferta exis-
tente, 0 governo nunca podera responder sozinho a todas as necessidades de salude da
populacéo (Observador, 2019). Neste sentido, as empresas privadas se tornam fundamen-
tais neste setor de atividade, detendo a gestdo de 50,7% dos hospitais do pais, sem contar
as clinicas médicas, laboratorios de analises, industrias farmacéuticas e as farmacias, além
da sua grande importancia na geracao de empregos e impostos para o pais (INE, 2020).

1.1 Delimitagao do Estudo

Este estudo se delimita ao setor privado da saude em Portugal. Estudar a respeito de
certificagOes da qualidade € importante para a gestdo deste setor, porque elas ajudam a
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melhorar 0S processos, servigos, desenvolver os colaboradores, além de contribuir para
que as empresas alcancem destaque no mercado. A escolha do setor privado da saude
em Portugal se da devido seu peso no bem mais precioso da humanidade, que é a sua
saude, e atendendo ao impacto que este mercado tem na economia nacional, visto que
representa aproximadamente 10% do PIB (Produto Interno Bruto) Portugués (INE,
2020).

1.2 Objetivos Geral e Especificos

0 objetivo geral deste estudo é investigar o impacto que a certificagao da qualidade exerce
no desempenho de empresas do setor privado da satide em Portugal. Como objetivos es-
pecificos, tém-se:

Identificar consequentes percebidos pelos colaboradores, associados a implementagao da
certificagao da qualidade para as empresas privadas no setor da saide, 14 nomeadamente,
o0 impacto que podera ter em termos de desempenho financeiro, da gestao da organizagao,
dos colaboradores, das operagoes, de competéncias de negdcios ou de mercado, e da qua-
lidade dos servigos prestados.

0 presente estudo esta dividido em cinco capitulos. Inicialmente, apresenta-se uma introdu-
¢ao a respeito do que foi abordado na investigagao, a sua importancia a nivel mundial e
também para Portugal, além da relevancia de desenvolver uma pesquisa nesta area do co-
nhecimento.

0 capitulo 2 contempla a fundamentagao teorica, onde séo explorados os assuntos perti-
nentes sobre o tema, dividido em quatro partes. A primeira diz respeito aos conceitos sobre
a qualidade, a sua importancia para o setor da satde, bem como as vantagens e desvanta-
gens da sua implementagéo. A segunda parte envolve o desempenho organizacional, espe-
cificamente aos recursos humanos, finangas, operagoes, negocios ou mercados, qualidade
e a gestdo em geral. A terceira parte aborda a respeito da relagdo entre a certificacéo da
qualidade e a performance das empresas, e por ultimo, o modelo conceptual, as variaveis
e hipoteses do estudo

0 terceiro capitulo aborda as questoes envolvendo a metodologia utilizada no estudo. Inici-
almente, comentou-se a respeito da pesquisa documental, onde sdo mencionadas as bases
de dados e as palavras-chave utilizadas, bem como o foco em artigos publicados em revis-
tas de relevancia no ambiente académico. Além disso, este capitulo envolve o estudo em-
pirico, onde sdo apresentadas as técnicas que foram utilizadas, a elaboragao dos instru-
mentos e o processo de recolha dos dados, caracterizagao da amostra, contato com o pu-
blico-alvo, bem como a taxa de resposta ¢ a realizagdo do pré-teste da pesquisa. O capitulo
4 abrange os resultados da investigacao, onde é apresentado o perfil dos respondentes e
empresas participantes da pesquisa, a analise dos dados, testes para validagao e confiabi-
lidade do questionario. Este capitulo envolve também as técnicas estatisticas para a confir-
magao das hipoteses do estudo. Por Gltimo, o quinto capitulo aborda a concluséo da inves-
tigac@o, onde se discute a respeito de cada objetivo proposto e 0s seus respectivos acha-
dos. Alem disso, a realizagdo de consideragoes a respeito das implicagoes deste estudo
para a gestao empresarial e para a ciéncia, bem como as suas limitagoes e propostas de
estudos futuros.



Il FUNDAMENTAGAO TEORICA
1.1 Certificacao da Qualidade

Nesta segao, sao abordadas as definicoes a respeito da qualidade, sua origem e evolugao
historica. Neste contexto, o surgimento das certificagoes da qualidade e uma breve apre-
sentagao a respeito de quais sdo as mais utilizadas no setor da saude. Também € discutido
arespeito daimportancia que estas certificacoes tém para as empresas deste setor, as suas
vantagens e desvantagens, bem como questoes envolvendo o tempo de implementagao.

A evolugéo do mercado para o nivel global e as recentes crises econdmicas, tem afetado
varias empresas, levando muitos empreendimentos a encerrar suas atividades. Com o au-
mento da globalizagéo, a forma como os negocios sao realizados tem mudado, visto que a
concorréncia ndao envolve apenas 0s players locais, e sim, 0 mundo todo. Oferecer produtos
e servigos de qualidade pode ndo ser mais um diferencial, e sim, uma exigéncia 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 adequacao ao uso e zero defeitos. Envolve também aten-
der as necessidades de forma perfeita, sendo geralmente ligada a reducéao de custos, au-
mento da produtividade e satisfacéo dos clientes. Pode também envolver a eliminagao de
riscos, indo muito além dos resultados financeiros e conformidade com produtos e servigos.

A qualidade é¢ um fator determinante para o sucesso das organizagoes, independente do
setor em que atue. Na visao de Soares e Pinto (2018) e Valmohammadi e Kalantari (2015),
uma cultura organizacional sustentada na qualidade proporciona eficacia e eficiéncia orga-
nizacional, 16 sendo um fator de diferenciagao. Os mesmos autores também entendem que
ela € uma garantia da subsisténcia e rentabilidade de uma organizagao.

As empresas, de forma geral, estao ampliando a sua forma de atuar devido a fatores como
a concorréncia, tecnologia, legislagao, exigéncias do mercado, globalizagao, crises econo-
micas, dentre outros, o que leva a uma necessidade de adaptagao por parte delas, até como
uma forma de continuar no mercado (Ribeiro, 2007; Tari, Azorin e Heras, 2012).

Na visdo de Fonseca, Domingues, Machado e Calderon (2017), a perfeicao das pirdmides
do Egito, calculos matematicos precisos, padroes de beleza das obras de arte da Grécia e
a durabilidade das obras da engenharia civil do Império Romano séo exemplos de que a
busca pela qualidade vem de longa data, evidenciando a existéncia de um controle e de
normas de qualidade.

Na época dos Fenicios (1200 a.C.), territorio onde atualmente se encontra a Siria e o Libano,
segundo Chen, Lam e Zhu (2020), surgiram os inspetores de especificagdes governamen-
tais, que podiam amputar a mao de quem fabricasse um produto com defeito.

Apesar de apresentarem um entendimento diferente com relagao as suas origens, parece
haver consenso entre estes autores de que a qualidade, da forma como nds conhecemos
atualmente, surgiu devido a segunda guerra mundial. Neste periodo, existia um cuidado
com os produtos ao garantir que eles teriam as mesmas caracteristicas, dentro do possivel.
Para que isso fosse possivel, segundo Cavazotte, Carneiro e Abelha (2018), foram criados
0s inspetores de qualidade, que eram responsaveis por analisar produto por produto.

Neste contexto, 0 Reino Unido foi decisivo devido aos problemas na fabricacéo 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 comité
de trabalho para analisar esta situagao, chegando a trés conclusoes: A primeira, € que de-
veriam ser adotados procedimentos por escrito para os processos de fabricagao. A segun-
da, envolvia a existéncia de um procedimento que garantisse a inspegao dos produtos fa-
bricados. E a terceira conclusao, foi que as empresas deveriam ser inspecionadas para ga-
rantir que os procedimentos estavam sendo seguidos.

Neste sentido, aproximadamente 25 paises se reuniram em Londres no ano de 1947 para
criar a ISO (International Organization for Standardization), uma organizagao mundial com
0 objetivo de estabelecer regras comuns a todos 0s paises, para que existisse desta forma
um parametro e menor subjetividade. Segundo IS0 (2020), a entidade atua em praticamente
todos 0s campos do conhecimento, conciliando interesses de produtores, usuarios, gover-
nos e da comunidade cientifica na preparagao de normas internacionais. Apesar da qualida-
de ser uma realidade na vida das empresas a muito tempo, foi apenas em 1987 que a orga-
nizagao publicou uma norma associada diretamente a este tema, possibilitando a certifica-
¢éo de empresas (Dick, 2000).

De acordo com Casadesus e Karapetrovic (2005) e Dias e Saizarbitoria (2013), as certifi-
cagles da qualidade sao um verdadeiro atestado de competéncia técnica e gerencial para
aempresa. Elas se propdem a padronizar 0s negaocios, o que facilita as relagoes comerciais
devido a existéncia de regras internacionais. Na visao de Ritchie, Ni, Stark e Melnyk (2019),
as certificaces sdo uma prova de que as empresas atendem a determinados requisitos
com relacdo aos Seus processos, praticas, produtos e servicos. E importante destacar que
elas ndo causam impacto apenas nos servigos 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 nao ser algo obrigatorio, entretanto, é uma pratica muito bem vista pelo mer-
cado.

Uma das formas que as empresas portuguesas estao utilizando para alcangar sucesso em
um mercado cada vez mais competitivo é, sem duvida, a certificagao. De acordo com Mar-
de (2017) e Ochieng, Muturi e Njihia (2015), a certificagao visa constituir uma prova de que
as organizagdes possuem capacidade propria para cumprir com determinados requisitos e
exigéncias reconhecidas a nivel europeu e internacional.

Existem negocios em Portugal e em diferentes partes do mundo que se diferenciam pela
qualidade dos seus produtos ou servigos. Para que isso ocorra, muitos gestores decidem
investir em certificagoes, 0 que nao acontece apenas porque eles entendem que obterao
vantagens competitivas, mas também, por outros objetivos do negocio. Nesta perspectiva,
as certificagoes 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 esta em cum-
prir 0s requisitos minimos do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) que foram estabeleci-
dos, e que devem envolver todos 0S processos organizacionais. Desta forma, estas certifi-
cagOes sao uma maneira de mostrar e avaliar a cultura de uma empresa, possibilitando que
0 negocio avance, mantendo a qualidade.

De acordo com a Associagao para Certificagao, CERTIF (2020), elas sao um atestado emi-
tido por um 6rgdo imparcial apos um processo de avaliagdo, garantindo que determinado
produto ou servigo da organizagao em questao atende aos requisitos estabelecidos. Na vi-



sé&o de Aba, Badar e Hayden (2016) e Corbett, Montes-Sancho e Kirsch (2005), a certifica-
¢do é responsavel por passar um pente fino nos processos da organizagdo. Sendo assim,
elas auxiliam o gestor a tomar decis6es de forma mais segura, ja que permite analisar a
empresa como um todo, garantindo mais organizacao e satisfacao dos clientes.

E necessdrio entender a diferenca entre certificagéo e acreditagdo, e isso se da devido a
existéncia de varias normas e manuais disponiveis no mercado. De acordo com Karamali,
Behadori, Ravangard e Yaghoubi (2020), a acreditagao e a certificagao sao recursos funda-
mentais para consolidar e atestar a qualidade dos servigos e produtos oferecidos pelas or-
ganizagoes. A escolha por qualquer uma delas vai depender de fatores como a area de atu-
acao da empresa, 0 contexto atual e os objetivos do negdcio. Apesar de estarem relaciona-
das diretamente ao cumprimento de normas e regulamentos técnicos, elas sdo estratégias
diferentes, mas que se complementam.

Segundo Kumar, Maiti e Gunasekaran (2018), a certificagdo & uma das atividades de avali-
acdo da conformidade, e a acreditacdo, é a forma de reconhecer a competéncia técnica
para exercer as atividades de avaliagao da conformidade. De acordo com o Instituto Portu-
gués de Acreditacao IPAC (2021), 21 na certificagdo, a empresa precisa provar que atende
ao0s requisitos de uma norma e, na acreditagao, sao realizados testes para comprovar que
a empresa é capaz de realizar o que se disp0e a fazer.

Entre as certificag0es para o setor da salde, podemos destacar a ISO 9001, 1SO 13485,
ISO 15189, ISO 45001, NLC (Normas para Laboratorios Clinicos) e BPF (Boas Praticas de
Fabricacao).

Uma das certificac6es mais famosas é a ISO 9001. De acordo com Dalmau, Gimenez e
Castro (2016), ela tem como principal foco 0s processos internos da empresa, e determina
regras para garantir a maior eficiéncia e produtividade da organizagao. Esta certificagao é
emitida pela 1SO, baseada no ciclo PDCA (Planejar, Desenvolver, Checar e Atuar), e tem
como foco a padronizagdo de processos e a melhoria continua da empresa. Segundo Ullah,
Wei e Xie (2014), qualquer empresa publica ou privada, desde a de grande porte as micro-
empresas podem obter a certificagao ISO 9001, independentemente do seu setor, produto
ou servigo oferecido.

A ISO 13485 é a norma para dispositivos médicos mais popular do mundo. Esta certifica-
¢do garante que o projeto é consistente, e tem um foco maior nas responsabilidades da alta
direcéo, controle sobre fornecedores e atividades terceirizadas, e na gestéo 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 laboratorio clinico precisa cum-
prir para realizar suas atividades. No entendimento de Frimpong e Andoh (2020), esta cer-
tificacao € uma garantia de que o laboratorio tem controle total sobre 0s processos e possuli
capacidade de entregar diagnosticos clinicos mais precisos.

A'1S0 45001 é uma norma que traz como foco a sadde e seguranga dos colaboradores em
seu ambiente de trabalho, além de evitar acidentes em suas atividades. De acordo com
Nieto, Villa e Delgado (2018), sua finalidade € ajudar as organizagdes a minimizar 0s riscos
nos locais de trabalho, melhorar as condigdes de trabalho, e padronizar os requisitos nor-
mativos no sistema de gestao da organizagao.
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As NLC (Normas para Laboratorios Clinicos) estabelecem um referencial para os laborato-
rios de andlises clinicas e de patologia. De acordo com a Associagdo Portuguesa de Certi-
ficagao, APCER (2020), elas sao um complemento a norma ISO 9001, incluindo a presta-
¢ao de consultoria a outros profissionais de saude, o aconselhamento aos usuarios, e tam-
bém os requisitos especificos para a gestao e area técnica dos laboratorios.

Por Gltimo, mas ndo menos importante, temos as BPF (Boas Praticas de Fabricagao de Me-
dicamentos), que no entendimento de Calarge, Satolo e Satolo (2007), englobam um con-
junto de medidas que visam minimizar a ocorréncia de trocas, misturas ou contaminagoes
na fabricacéo de medicamentos.

11.1.2 Porque é Importante no Setor da Saude

Para se obter qualidade, ndo € suficiente apenas prestar um servi¢o ou produzir um produto
da melhor maneira possivel, é necessario monitorizar constantemente o desempenho al-
cangado, numa perspetiva de melhoria continua dos processos, procedimentos e produtos
ou bens produzidos.

As certificag0es da qualidade sao importantes no setor da saude porque indiretamente es-
timulam as inovagcoes e mudangas tecnoldgicas. De acordo com Gil (2019), viveremos
grandes revolugdes nos proximos anos, entre elas, consultas médicas remotas, identidade
digital, drogas para doengas sofisticadas, e sensores vestiveis para diagnosticos.

Segundo Romero, Gonzélez, Calvo e Fachado (2018) e Thawesaengskulthai, Wongrukmit e
Dahlgaard (2015), as organizagoes hospitalares ao focarem na qualidade do atendimento e
melhoria continua, associado a uma profunda mudanca cultural, poderiam atender melhor
seus clientes. Neste caso, as certificagoes da qualidade na saude desempenham papel fun-
damental ao assegurar que 0 que esta sendo disponibilizado atende aos mais altos padroes
de qualidade, contribuindo desta forma para que os clientes fiquem satisfeitos, e que o ne-
gocio ganhe mais credibilidade.

Embora as certificagoes de qualidade sejam importantes na busca de competitividade e
eficiéncia dos processos, é preciso considerar também a questéo da seguranga dos usua-
rios. Erros podem acontecer nas instituicoes de saude, levando muitas vezes a morte.

A importancia de uma certificagdo de qualidade vai muito além de questdes financeiras,
envolvendo tambeém os colaboradores da empresa. Desta forma, as certificagoes da quali-
dade no setor da salde sao uma forma de mobilizar os colaboradores em torno de um ob-
jetivo comum, que é o respeito pelos clientes, além de desenvolver liderangas e envolver
pessoas.

A qualidade também é uma forma de conduzir as instituicdes para novos mercados nacio-
nais e internacionais. Desta forma, podemos entender que as certificagoes da qualidade na
salde sdo 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 certificagao de qualidade pode
ser um diferencial muito interessante. De acordo com Johannesen e Wiig (2017) e Zilber,
Monken e Silva (2019), embora estas certificagoes nao tenham a finalidade primaria de ser



uma ferramenta de marketing, elas acabam se tornando aliadas interessantes na conquista
de novos clientes.

Nos ultimos tempos, a demanda por qualidade nos servigos de saide aumentou, € como
resultado, cresceram também as expectativas dos clientes com relagéo ao que estéo adqui-
rindo. Nossa (2020) e Pinto, Silva e Silva (2018) entendem que as empresas desse setor (e
ai estamos falando de hospitais, clinicas, centros de saude, farmacéuticas, etc.) tém dedica-
do cada vez mais esforgos para capacitar seus profissionais e padronizar seus processos,
como forma de alcancar a profissionalizagao da gestao, a redugao dos custos e a exceléncia.

I1.1.3 Quais as Vantagens e as Desvantagens da sua Implementagao

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

Ainda com relagao aos colaboradores, outra vantagem que as certificagoes da qualidade
proporcionam para as empresas do setor da saude diz respeito a qualificagdo dos seus
profissionais. Segundo Psomas, Pantouvakis e Kafetzopoulos (2013) e Schmidmesier, Taka-
hashi e Bueno (2020), apostar na qualificagao dos colaboradores faz grande diferenca, afi-
nal, eles estdo ligados diretamente com os resultados obtidos e com as melhorias aplicadas
nas instituigoes.

No setor da saude, a decisao de escolher entre a empresa x ou y nao é um simples negocio
para os clientes, visto que envolve a sua propria saude e seguranga. Desta forma, ao garan-
tirem a qualidade dos produtos e servigos, estas certificagoes se tornam aliadas dos clien-
tes e fator decisivo para a sua aquisi¢ao ou nao.

Conforme citado, outra vantagem diz respeito a poder medir eficazmente a melhoria conti-
nua do negocio. Isto se da devido as empresas passarem por auditorias, que na visao de
Alic e Rusjan (2010), sao executadas por profissionais que conhecem 0s processos e iden-
tificam pontos fracos e falhas que precisam ser corrigidas, mas que, as vezes, passam
despercebidas em outros momentos.

Uma das desvantagens com relagdo a implementagao de certificagoes da qualidade envol-
ve a capacidade de a empresa manter a motivagao e entusiasmo dos seus colaboradores.
De acordo com Oliveira, Aquino e Silva (2016) e Silva e Melo (2018), se nao forem desen-
volvidos bons e eficientes programas de marketing interno, e que motivem os funcionarios
a acreditar no sistema de gestao de qualidade, o atendimento ao cliente podera ficar com-
prometido.

Por altimo, outro aspecto que merece ser analisado envolve 0s custos de sua implementa-
¢ao e manutengdo. Este nao € um processo barato, e na visao de llkay e Aslan (2012), o
custo do processo de certificagdo depende muito do tipo de negocio, o tamanho e outros
fatores que séo o diferencial para cada instituigao.

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

11.1.4 Tempo de Implementacao da Certificagao

Para se obter uma certificagao da qualidade, o tempo pode variar muito entre uma empresa
e outra, visto que envolve uma analise de todo o negocio nos minimos detalhes. Na visao
da APCER (2020), este processo pode durar de seis meses a um ano, dependendo é claro
do porte da instituicao, além da capacidade e qualidade dos servigos prestados pela con-
sultoria contratada.

Uma certificagdo normalmente € valida por 3 anos, sendo necessaria a realizagao de uma
nova auditoria apos este periodo para recertificar a empresa (Helbig et al., 2010). E na hora
da recertificagao que o negocio vai provar que conseguiu melhorar, demonstrando que 0
seu certificado vai muito além de um quadro pendurado em uma parede, e entender este
aspecto é importante, uma vez que muitas instituigoes acabam tendo dificuldades e perdem
a sua certificagao neste momento.

1.2 Desempenho Organizacional

Com a globalizagdo, o0 mundo tem passado por diversas mudangas que tem afetado as
pessoas e também as empresas. As organizagdes, 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 salde alcancem uma vantagem e atendam as novas
exigéncias do mercado, as certificacoes da qualidade podem ser de grande valia, pois acre-
dita-se que elas causem impacto no desempenho dos recursos humanos e do negocio
como um todo.

11.2.1 Desempenho dos Recursos Humanos

Entender a importancia de investir na qualificagéo dos funcionarios € vital para que um ne-
gocio prospere, entretanto, também é necessario estimular a busca voluntaria pelo conhe-
cimento.

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

As empresas precisam investir em varios aspectos, dentre eles, uma remuneragao 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
satisfacao das pessoas do que o proprio salario.

Concluindo, é possivel entender que uma boa gestdo dos recursos humanos é imprescindi-
vel para que uma empresa se mantenha atuando, mas para que tudo funcione da forma
correta, além das pessoas, é fundamental que todas as dreas atuem com exceléncia.



11.2.2 Desempenho Financeiro

0 cuidado com as finangas deve ocupar um papel de destaque em qualquer empreendimen-
to, pois da mesma forma que uma boa gestao nesta area pode levar um negacio ao suces-
S0, a falta dela pode representar o seu fim.

Realizar mais negdcios deve refletir em aumento das vendas, o que é desejo de todas as
empresas, independentemente do seu setor de atuagao e produto ou servigo que disponibi-
lize ao pablico.

11.2.3 Desempenho das Operacoes

Em tempos dificeis e de grande instabilidade econémica como 0s que estamos vivendo, as
empresas precisam abrir espaco para mudangas e inovagoes nas suas operagoes, e se elas
nao 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 negocios a dedicar tempo no planejamento e melhorias de
suas agoes.

Todas as organizagoes devem buscar a exceléncia das suas operagoes, e para que tudo
funcione da forma correta e elas alcancem o0s seus objetivos, & necessario estabelecer um
bom plano de agédo. Tao importante quanto a pessoa que vai desempenhar uma atividade,
saber 0 que precisa 49 ser feito e quando sera realizado é fundamental, e neste sentido,
Iwaro e Mwasha (2012) entendem que é necessario planejar todos 0s passos e ter um cro-
nograma de agoes definido para ajudar os funcionarios.

Concluindo, as responsabilidades, obrigagdes e o comprometimento dos colaboradores
também podem ser influenciados pelo status da empresa junto ao mercado, pois da mesma
forma que as pessoas, as organizagoes também tém uma reputagao, que pode ser boa ou
ruim, dependendo das relagoes que ela estabelece.

11.2.4 Desempenho de Negocios ou de Mercados

No ambiente competitivo em que vivemos, 0 sucesso das empresas pode depender muitas
vezes da sua capacidade em disponibilizar aos clientes produtos e servigos que as tornem
diferentes das concorrentes.

A maioria das empresas parece se preocupar muito com as vendas, mas nem todas ddo a
mesma atengao 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 disposi¢do mais informagoes e novos servigos e produtos surgindo a todo o
instante. Neste contexto, Jain et al. (2013) entendem que para alcangar uma imagem solida,
as empresas precisam oferecer uma experiéncia personalizada e focada nas necessidades
dos clientes.

Na visao de Ali e Kashif (2020), a fidelizagdo é o processo de reter os clientes que ja foram
conquistados através de produtos, servigos e um atendimento de confianga e qualidade.

Conforme ja foi mencionado, a qualidade dos produtos e servi¢os pode ser um determinan-
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te para o desempenho de uma empresa, e se houver o entendimento de que nao existe mais
a possibilidade de crescer no local onde ela esta localizada, 0s gestores podem apostar em
outras possibilidades. De acordo com Urquidy, Barcelo e Boza (2018), a busca por acesso
anovos mercados deve acontecer se a organizagao possuir uma boa aceitagao no mercado
e estiver consolidada na cabega dos consumidores. Ja na visao de Preuss e Konigsgruber
(2021), a expansdo dos negadcios pode se dar para manter a relevancia da sua existéncia,
envolvendo a oferta de novos servigos ou produtos, a abertura em outro local, além da
aquisicao ou fusao com outras marcas.

11.2.5 Desempenho da Qualidade

Por mais que seja importante ter um bom produto ou servigo, prego competitivo e uma
gestao eficiente, sdo 0s clientes que vao dizer se uma empresa vai ter sucesso ou nao, com
base na qualidade percebida, quer dos seus produtos, quer dos servigos que presta.

De acordo com Gil (2019) e Meirinhos e Barreto (2019), quando uma pessoa apresenta um
erro ela ndo esta querendo brigar, e sim, mostrar que existe um problema para ser resolvido,
de forma a continuar negociando com a empresa. Sendo assim, 0s problemas ocorridos
com os clientes, sejam eles nos produtos, servigos ou atendimento, precisam servir de
licdo 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 reclamagao dos consumidores com
relagao as empresas prestadoras de servigos envolve a pontualidade no atendimento, que
é algo visto com bons olhos pelo mercado e proporciona uma impressao positiva do nego-
cio e da sua qualidade. A pontualidade, ou a falta dela, tem um efeito direto na qualidade e
performance de um negocio, afetando o que se propGe a fazer e demonstrando também
para os clientes que existe respeito e preocupagao com as suas necessidades. Desta for-
ma, a pontualidade é uma maneira de mostrar controle e um padrao de exceléncia em todos
0S processos e atividades institucionais, ou seja, a existéncia 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-
ficil conseguir controlar e mensurar este aspecto na prestacdo de servigos, uma vez que
eles sao intangiveis e estao ligados as experiéncias das pessoas. De acordo com Fonseca,
Domingues, Machado e Calderon (2017), é mais facil identificar a qualidade em um produto
do que em um servigo, uma vez que a durabilidade, apresentagao ou os materiais utilizados
servem como critério de avaliagao,

No entendimento de Pontello, Gosling e Macedo (2017), confianga, comunicagao, em-
patia, credibilidade e agilidade sao elementos cruciais para que os servigos tenham
qualidade.

No que diz respeito aos produtos, conseguir controlar e mensurar a sua qualidade & muito
mais fécil, uma vez que eles ndo sao intangiveis como os servi¢os. No entendimento de
Tomaszewski, Lacerda e Teixeira (2016), € necessario que a empresa estabelega mecanis-
mos de verificagao da qualidade para garantir que os seus produtos tenham um diferencial
perante 0s concorrentes e consigam captar a atencéo de mais pessoas.

Concluindo, se uma empresa nao conseguir garantir a qualidade do que esta disponibilizan-



do ao publico ela pode ter problemas para atuar no mercado, uma vez que muitos produtos
e servigos s0 podem ser comercializados se atenderem a determinadas especificagoes.

11.2.6 Desempenho da Gestao

Nao adianta investir tempo e recursos para que o0s funcionarios estejam alinhados com tudo
0 que envolve a qualidade e os interesses da empresa, se 0S gestores nao 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 comunicagao, por isso,
0 caminho natural para os bons resultados tende a ser aliar a qualidade do que se disponi-
biliza ao publico com uma boa relagao entre os clientes internos e gestores.

E importante entendermos que existe uma diferenga entre comprometimento com a quali-
dade e compromisso com a qualidade. De acordo com Neves et al. (2019), 0 compromisso
envolve assumir uma responsabilidade e o comprometimento diz respeito a ter interesse
pelo que se esta realizando. Na visdo de Rakhmawati, Sumaedi e Astrini (2014), o compro-
misso com a qualidade acontece quando cada pessoa faz exatamente o que é a sua obriga-
¢ao e somente isso. Por outro lado, 0 comprometimento vai além da responsabilidade, pois
envolve a motivagao para cumprir o compromisso assumido da melhor forma possivel.

E por ultimo, a qualidade pode influenciar de forma positiva 0 comprometimento dos gesto-
res com relagao a visdo de negocio. Uma empresa é composta por diferentes partes, da
mesma forma que o0 corpo humano, e elas precisam trabalhar da forma correta para que 0s
resultados esperados sejam alcangados. Neste sentido, Pereira, Stocker, Mascena e Boa-
ventura (2020) 64 entendem que 0s gestores precisam ter uma visdo sistémica, sendo ca-
pazes de enxergar e compreender o cenario completo, considerando todas as situagoes
envolvidas.

1.3 Relacao entre a Certificacao da Qualidade e o Desempenho

Para alcangar um melhor entendimento no que se refere a relagao entre a certificagao da
qualidade e a performance das empresas, foi realizada uma revisao de literatura de 51 arti-
gos, que estao dispostos por periodico de publicagao, conforme apresentado na tabela 1.
Com o objetivo de alcangar uma visdo mais ampla e uma perspectiva global a respeito deste
assunto, foram selecionados estudos de 34 paises diferentes, envolvendo: Europa (13),
Asia (9), Américas (6), Africa (4) e Oceania (2).

Na Europa, especificamente em Portugal, Pinto e Pinto (2011) evidenciaram a redugéo de
custos e desperdicios no médio e longo prazo em organizagoes com CQ implementada,
entretanto, eles destacaram uma grande concentragéo de certificagoes em médias e gran-
des empresas, sendo necessario compreender as razoes que levam 0S pequenos empreen-
dimentos a ndo 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 implementagao
das CQ proporcionaram uma performance significativamente superior no atendimento aos
clientes e qualidade dos servigos, entretanto, eles destacam nao ser possivel evidenciar um
impacto no desempenho financeiro. Ainda na Grécia, no artigo de Ismyrlis e Moschidis
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Tabela 1 - Quantidade de Artigos por Periodico

Revista Artigos

International Journal of Quality & Reliability Management
The TQM Journal

Total Quality Management & Business Excellence
International Journal of Health Care Quality Assurance
Quality Management Journal

The Journal of Developing Areas

Brazilian Journal of Development

International Journal for Quality Research

Journal of Industrial Engineering and Management
Revista de Gestao dos Paises de Lingua Portuguesa
Health Information Management Journal

Heliyon

International Journal for Quality in Health Care
International Journal of Management

International Journal of Operations & Production Management
International Journal of Productivity and Performance Management
Journal Industrial Engineering & Management Research
Journal of Business and Entrepreneurial Studies

Journal of Engineering Management and Competitiveness
Journal of Globalization, Competitiveness & Governability
Journal of Management and Economics for Iberoamérica
Measuring Business Excellence

Review of International Comparative Management
Tourism & Management Studies

Total

Fonte: Préprio autor
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(2015) os autores entenderam que o desempenho financeiro foi impactado de forma posi-
tiva pelas CQ, com destaque para o0s lucros, custos e retorno sobre 0s ativos.

Na Espanha, Yaya, Marimon e Casadesus (2014), concluiram que as CQ nao influenciam a
satisfacao e fidelidade dos clientes, entretanto, os autores destacam que elas incentivam a
permanéncia de consumidores satisfeitos com os servigos e produtos oferecidos. Mateo e
Lorente (2021) perceberam que empresas localizadas no pais ibérico, com uma certifica-
¢do da qualidade implementada, acabaram tendo mais chances de sobreviver e continuar
buscando os seus objetivos no mercado em momentos de crises econdmicas.

Para empresas que estdo situadas na Itlia, a pesquisa realizada por Chiarini (2016) mos-
trou que as CQ contribuiram para melhorar a satisfacao dos clientes e reduzir defeitos e
reclamagoes, mas por outro lado, eles também constataram que o desempenho na comu-



nicacao interna e trabalho em equipe foi prejudicado. Na visdo de Chiarini, Castellani e Ros-
sato (2020), as CQ serviram para melhorar o desempenho das empresas com relagao a
definicao dos papéis e responsabilidades de cada pessoa, mas por outro lado, o alto custo
de implementag&o acabou impactando os negocios de forma negativa.

No artigo que analisou empresas localizadas na Franca e foi publicado por Marde (2017),
constatou-se que em negdcios com uma certificagdo da qualidade implementada, o desem-
penho dos gestores era melhor na comparagao com o dos demais funcionarios, € isso se deu
pelo maior grau de envolvimento dos lideres com todos os aspectos relacionados a qualidade.

Na Sérvia, Brkic et al. (2017) encontraram evidéncias de que as certificacoes da qualidade
contribuiram para aumentar a motivagao no ambiente de trabalho, produtividade dos funci-
onarios e a taxa de sobrevivéncia dos negocios, além de promover uma redugao no absen-
teismo. Ja na pesquisa realizada na Roménia, lonascu et al. (2017) concluiram que 67 em-
presas com uma CQ implementada possuem finangas mais solidas e um melhor desempe-
nho com relagao ao retorno sobre 0s ativos. E por dltimo ainda na Europa, Fonseca et al.
(2019) realizaram um estudo com empresas localizadas na Roménia e Suiga, concluindo
que a certificacdo da qualidade esta relacionada com um melhor desempenho, principal-
mente no tocante ao comprometimento dos gestores, novas oportunidades de negocios,
reducao de custos e satisfagao dos clientes.

Na Asia, Valmohammadi e Kalantari (2015) e Islam, Karim e Habes (2015) estudaram em-
presas localizadas respectivamente no Ird e Malasia, concluindo sobre a existéncia de rela-
¢ao entre uma melhora no desempenho organizacional com a implementagéo de uma cer-
tificacao da qualidade. Por outro lado, llkay e Aslan (2012) analisaram empresas certifica-
das e nao certificadas na Turquia, e perceberam néo ser possivel encontrar diferengas sig-
nificativas entre elas no que diz respeito a sua performance. Em negdcios situados na india,
os resultados do estudo de Jain et al. (2013) revelaram que empresas certificadas alcanga-
ram maior exceléncia em termos de pontualidade nos servigos e precisao nos resultados,
além de uma maior integragao entre todos os seus departamentos.

Na pesquisa desenvolvida com instituicoes da China, Sun et al. (2019) concluiram que ap6s
aimplementagao das CQ, o comprometimento dos gestores sofreu grande impacto positivo
e, consequentemente, os funcionarios se sentiram inspirados por seus lideres a fazerem o
mesmo. Esta situagao levou a uma melhor utilizagao dos recursos tecnologicos, financeiros
e humanos, refletindo diretamente em uma performance melhor das empresas analisadas.
E por dltimo no continente asiatico, o entendimento de Fahmi et al. (2021) e Nurcahyo, Zul-
fadlillah e Habiburrahman (2021) foi de que empresas localizadas na Indonésia alcangaram
melhorias no seu desempenho apos a implementagao de uma certificagao da qualidade,
principalmente no tocante ao comprometimento dos gestores, prevengao de defeitos, sele-
¢ao dos fornecedores e foco nos clientes.

Nas Américas, empresas localizadas nos Estados Unidos tiveram um maior direcionamento
para buscar novas oportunidades de negadcios e melhorar os seus resultados, de acordo
com Aba, Badar e Hayden (2016). Em empresas localizadas no Pert, a visao de Casas
(2018) foi de que as CQ contribuiram para melhorar o seu desempenho, 68 principalmente
com relagdo ao comprometimento dos gestores e funcionarios, produgado com mais aten-
¢do e menos erros, além de estabelecer o foco total no cliente e em como superar as suas
expectativas.
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Na Colémbia, a pesquisa realizada por Gomez, Fontalvo e Vergara (2013) evidencia que
apos a implantacéo da certificagdo, as empresas tiveram melhorias consideraveis nas suas
finangas, principalmente no tocante ao lucro e margem bruta, mostrando desta forma um
impacto positivo das CQ na performance dos negocios.

No Brasil, Correa et al. (2019) concluiram que as certificagoes da qualidade impactaram de
forma positiva 0 desempenho empresarial através da abertura para novas oportunidades de
negaocios e uma melhor imagem do negadcio perante os consumidores e o publico em geral.
Casas e Cepeda (2016) analisaram empresas localizadas no Equador, e perceberam que o
desempenho dos gestores sofreu melhorias apos a implementacao das certificagoes da
qualidade, além de possibilitar as instituicoes mais eficiéncia na busca por novas oportuni-
dades de negacios.

Na Africa, o artigo publicado por Ochieng, Muturi e Njihia (2015) mostra que empresas lo-
calizadas no Quénia foram impactadas de forma positiva apos a implementagao das certifi-
cagoes, com destaque para os lucros, custos e retorno sobre os ativos. Por outro lado,
Bounabri et al. (2018) estudaram organizagoes situadas em Marrocos e os resultados fo-
ram bem diferentes, concluindo que as CQ acabaram impactando negativamente o desem-
penho dos negacios, principalmente com relagao a burocracia, motivagao dos funcionarios
e 69 comprometimento dos gestores. Ja na Etiopia, a pesquisa realizada por Adem e Virdi
(2020) chega a conclusao de que o desempenho geral das empresas acaba melhorando
quando elas possuem uma certificagao da qualidade, principalmente no tocante aos seus
processos internos e sele¢ao dos fornecedores e demais parceiros de negacios.

Ainda na Africa, a conclusdo do estudo realizado por Demir et al. (2021) com empresas
localizadas no Iraque, indica que as certificagdes da qualidade contribuiram para gerar mais
conhecimento e serviram para estimular o compartilhamento de tudo o que foi descoberto
com todas as areas das empresas e pessoas. No que diz respeito a Oceania, especifica-
mente ao estudo realizado na Australia e Nova Zelandia por Ataseven, Prajogo e Nair (2014),
0s autores concluiram que as certificagoes da qualidade séo fundamentais para o cresci-
mento dos negocios, especialmente no que diz respeito a influenciar a performance dos
colaboradores e promover um ambiente de maior integrac@o entre todos as areas.

Concluindo, esta revisao de literatura nos mostra que no tocante aos aspectos negativos
encontrados nos artigos, referente a relagao entre as certificagoes da qualidade e o desem-
penho das empresas, € possivel destacar que 41% das mengdes envolvem a inexisténcia
de relacéo entre as CQ e melhorias no desempenho dos negocios, 32% abordam a respeito
da alta 71 burocracia no processo de implementacao, e 17% dizem respeito a falta de com-
prometimento dos gestores para com a melhoria continua.

Apos a andlise dos 51 artigos que foram citados anteriormente, é possivel concluir que
parece ndo existir consenso entre 0s autores a respeito da relagdo entre a certificagao da
qualidade e o desempenho das empresas. Por outro lado, fica evidente que 0s estudos
aqui considerados apresentam contribuigoes relevantes para a melhor compreensao des-
te assunto, revelando a existéncia de mais aspectos positivos do que negativos, e mos-
trando que a sua implementagdo € uma realidade na grande maioria dos paises e pode ter
grande importancia para a sobrevivéncia e desenvolvimento dos negocios também em
Portugal.



1.4 0 Modelo Conceptual

A proposta deste estudo, conforme mencionado anteriormente, € investigar a respeito do
impacto de certificagoes da qualidade no desempenho de empresas do setor privado da
salde em Portugal. Considerando os estudos de Rosa (2016) e Sousa (2018) para a esco-
lha das variaveis independente e dependente, e de Islam, Habes, Karim e Agil (2016) para
a escolha das variaveis que parametrizam o desempenho organizacional e também da vari-
avel moderadora, 0 modelo conceptual desta pesquisa foi definido, conforme apresentado
na figura 2:

Figura 2
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11.4.1 Variaveis Independente, Dependente e Moderadora

0 estudo em questao se propde a analisar trés variaveis (independente, dependente e mo-
deradora), conforme apresentado na figura 2. A variavel independente desta pesquisa é a
“Certificacdo da Qualidade em Empresas 73 Privadas do Setor da Satde”, que no entendi-
mento de Trivifios (1987), determina ou afeta a outra variavel, sendo a causa para o resul-
tado. Por outro lado, a variavel dependente é o “Desempenho Organizacional”, subdividida
em outras seis subdimensoes (recursos humanos, financeiro, operagoes, negocios ou mer-
cados, qualidade e gestao), que de acordo com Gil (2008), diz respeito ao fator a ser expli-
cado ou descoberto. O mesmo autor entende que a variavel moderadora, neste caso, 0
“Tempo de Implementagéo da Certificagdo da Qualidade”, envolve o efeito, ou seja, ela afeta
a direcao ou forca da relagao entre a variavel independente e dependente.

11.4.2 Hipéteses de Estudo

Com relagao as hipoteses, Marconi e Lakatos (2003) entendem que elas sao importantes
pois podem ser deduzidas, testadas, dirigem a investigacao e constituem instrumentos po-
derosos para o avanco da ciéncia. Neste sentido, apos a definigao das variaveis, tem-se as
seguintes hipoteses para este estudo:

H1: A certificagdo da qualidade influencia positivamente o desempenho organizacional
de empresas privadas do setor da saude.
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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 operagoes.

H1D: A CQ influencia positivamente o desempenho de negdcios ou de mercados.
H1E: A CQ influencia positivamente o desempenho da qualidade.

H1F: A CQ influencia positivamente o desempenho da gestao.

H2: 0 tempo de implementagéo influencia positivamente a relagao entre a certificagao
da qualidade e o desempenho organizacional de empresas do sector privado da saude.

H2: O tempo de implementagao influencia positivamente a relacéo entre a certificagao da
qualidade e o desempenho organizacional de empresas do setor privado da saude.

Em primeiro lugar, sdo mencionados os critérios utilizados na pesquisa documental e no
estudo empirico, para depois, revelar os instrumentos utilizados para a recolha dos dados
e caracterizar a amostra. Sera explicado também a respeito do processo de coleta dos da-
dos e de como foi realizada a abordagem ao publico-alvo. Por ultimo, apresenta-se a taxa
de resposta da pesquisa e também o pré-teste realizado para viabilizar a utilizagao do ques-
tionario junto ao publico-alvo do estudo.

lll.1 Pesquisa Documental

A pesquisa bibliografica fornece as bases necessarias para a elaboragao do estudo, uma
vez que ela permite esclarecer o problema e 0s objetivos da investigacao, além de estar
relacionada com todas as etapas do trabalho. Desta forma, a recolha de dados secundarios
foi desenvolvida tendo por base 182 artigos publicados no periodo 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 periodo diferente do mencionado anteriormente, mas que
possuem relevancia para o estudo, bem como 8 livros de autores conceituados, no tocante
a parte metodoldgica e definicao de conceitos. Além disso, estao referenciados 7 websites
de entidades envolvidas com a certificagdo de empresas e 2 dissertagoes de mestrado. A
pesquisa para este estudo foi realizada entre julho de 2020 e margo de 2021.

1.2 Estudo Empirico

A metodologia utilizada neste estudo tem por base autores como Gil (2008), Marconi e
Lakatos (2003), Prodanov e Freitas (2013) e Trivifios (1987). Sendo assim, foi realizado um
estudo hipotético-dedutivo, quantitativo, composto inicialmente por uma recolha de dados
secundarios, quando da realizagao da pesquisa bibliografica, que deu origem a construgao
do modelo conceptual e a concretizagdo das hipoteses a testar. Na sequéncia, foi realizada
uma recolha de dados primarios quantitativos, através de inquérito por questionario, no es-
tudo de campo, e o respectivo tratamento destes dados em software especifico JAMOVI.
Isso permitiu retirar conclusoes acerca das relagoes entre as variaveis do modelo que



compodem as hipoteses, deduzindo-se a sua aceitabilidade, no mercado privado da saude
em Portugal.

111.2.1 Instrumento de Recolha de Dados

A ferramenta usada para a coleta de dados primarios foi 0 questionario, que de acordo com
Marconi e Lakatos (2003), envolve um conjunto de inquéritos que sdo respondidos pelos
pesquisados.

0 questionario aplicado nesta pesquisa (Anexo VII.1) possui 43 perguntas e esta dividido
em quatro partes. A primeira envolve a declaracao de aceitagao do participante e a confir-
macao se a empresa onde trabalha possui CQ. A segunda parte diz respeito a questoes de
natureza demografica, constituida por 11 perguntas, entre elas: sexo, escolaridade, cargo e
certificagao utilizada pela empresa. Na terceira parte, estao questoes relacionadas ao de-
sempenho empresarial, envolvendo 0s recursos humanos, financeiro, operages, negocios,
qualidade e também a gestao, totalizando 28 perguntas. Por ultimo, apresenta-se aos parti-
cipantes a possibilidade de receber os resultados via e-mail apds a sua conclusao.

1. Discordo 2. Discordo

totalmente parcialmente

Fonte: Proprio autor

I1.2.2 Caracterizacao da Amostra

foi realizada uma pesquisa junto a APCER (Associagao Portuguesa de Certificagao), CERTIF
(Associacao para a Gertificagdo), IPAC (Instituto Portugués de Acreditacao) 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 s&o 0s mais recentes disponibilizados por estas instituicoes. Também é valido mencio-
nar que a GERTIF ndo possuia em seus registros nenhuma empresa do setor privado da
salde com certificacéo da qualidade.

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

Sendo assim, ndo é possivel saber de forma precisa a quantidade de empresas do setor da
saude que possuem certificagoes da qualidade em Portugal, uma vez que os relatorios nao
separam os negocios publicos dos privados, além de sofrerem interferéncia de outras areas
(cod. 38 - social work). Entretanto, devido a necessidade de realizar a pesquisa e prosseguir
0 estudo em questao, foram adotados como pardmetro os dados disponibilizados pelo
IPAC.
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Tabela 2 - Empresas Certificadas

Entidade Certificadora Total
APCER - Associagdo Portuguesa de Certificagao 40
CERTIF - Associagao para a Certificacao 0
IPAC - Instituto Portugués de Acreditacéo 411
ISO - International Organization for Standardization 261

Fonte: Préprio autor

111.2.3 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 gestao, de gestao intermédia, os chefes de servigo, 0s técnicos
superiores de salde e 0s técnicos de saude a participarem do estudo.

Tabela 3 - Taxa de Resposta

Entidade Certificadora Qt %
Questionarios respondidos 116 100,00%
(-) Questionarios invalidos 14 12,07%
Questionarios validos 102 87,93%
Taxa de respostas validas 13,28%

Fonte: Proprio autor

IV APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
IV.1 Perfil dos Inquiridos e das Respectivas Empresas

Por meio de perguntas especificas, foi possivel conhecer o perfil dos profissionais respon-
dentes, sendo identificado o sexo, idade, escolaridade, tempo de trabalho na instituicao,
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 certificagao
da qualidade foi implementada, a quantidade de tempo que elas estdo certificadas, bem
como, descobrir se a certificagao 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 estdo na faixa
etaria dos 40 a 59 anos, e um pouco mais de 40% tem idade entre 20 e 39 anos.

Com relagao ao nivel de escolaridade dos participantes deste estudo, observa-se que
56,86% possuem o ensino superior e aproximadamente 38% um titulo 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% estdo desenvolvendo as suas
atividades a menos de 1 ano.



No que se refere ao cargo ocupado pelos profissionais envolvidos na pesquisa aproximada-
mente 67% deles exercem suas atividades como gestores, seja na diretoria, geréncia ou
como chefe de servigos.

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

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

Quanto a certificagao da qualidade que foi implementada pelas empresas envolvidas neste
estudo, é possivel verificar que mais de 80% dos negadcios utilizam a ISO 9001 e 8,82% as
NLC (Normas para Laboratérios Clinicos).

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

Concluindo a andlise do perfil das empresas, € possivel verificar que 96,08% dos negocios
envolvidos neste estudo divulgam para seus clientes que possuem uma certificacéo da
qualidade.

Verificou-se que dois tergos dos participantes atuam como gestores, e mais da metade
deles trabalham na mesma empresa a mais de 6 anos. No que diz respeito aos nego-
cios, a certificagcdo 1SO 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 instituigoes.

IV.2 Analise de Confiabilidade dos Dados

Os dados obtidos foram inseridos no software estatistico JASP para analise da confiabilida-
de. Neste sentido, foi realizado o calculo do coeficiente Alfa de Cronbach, que na viséo de
Cortina (1993), € utilizado para verificar a confiabilidade do tipo de consisténcia interna de
uma escala, ou seja, serve para avaliar como 0s itens de um instrumento que medem uma
mesma variavel latente estéo inter-correlacionados. O calculo foi realizado para cada uma
das dimensoes (variaveis latentes) estudadas.

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

IV.2.1 Desempenho dos Recursos Humanos

Pretende-se que a variavel latente Desempenho dos Recursos Humanos (REC) seja calcu-
lada através da média dos itens Q20, 21, Q22, Q24 e Q25. O Alfa de Cronbach calculado
para este grupo de itens foi a = 0,873. Concluimos que o nivel de confiabilidade para este
grupo de itens é bom.
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IV.2.2 Desempenho Financeiro

Quanto a variavel latente Desempenho Financeiro (FIN), o questionario pretende medi-la
através da média dos itens Q37, Q38, Q39 e Q40. O Alfa de Cronbach calculado para este
grupo de itens foi a = 0,933. Concluimos que o nivel de confiabilidade para este grupo de
itens é bom.

IV.2.3 Desempenho das Operacoes

A variavel latente Desempenho das Operagdes (OPE) devera ser medida através da média
dos itens Q18, 026, Q27, Q28 e Q29. O respectivo Alfa de Cronbach foi a = 0,912. Con-
cluimos que o nivel de confiabilidade para este grupo é bom.

IV.2.4 Desempenho de Negdcios ou de Mercados

No que se refere a variavel latente Desempenho de Negocios ou de Mercados (NEG),
medida através da média dos itens Q31, Q32, Q34, Q35 e Q36, obtivemos um Alfa de
Cronbach de a = 0,849. Concluimos que o nivel de confiabilidade para este grupo de
itens é bom.

IV.2.5 Desempenho da Qualidade

A variavel latente Desempenho da Qualidade (QUA), é medida através da média dos itens
Q14, Q15, @16, Q17 e Q19. O respetivo Alfa de Cronbach é a = 0,939. Concluimos que 0
nivel de confiabilidade para este grupo de itens € bom.

IV.2.6 Desempenho da Gestao

Por fim, a variavel latente Desempenho da Gestdo (GES), que é medida através da média
dos itens Q23, Q30, Q33 e Q41 tem um Alfa de Cronbach de o = 0,668 (sendo inferior a
0,7). Neste caso, verifica-se que a exclusdo do item Q33 melhora o Alfa de Cronbach para
um valor a = 0,757, que é superior ao minimo de 0,7. Assim sendo, optaremos por excluir
Q33 e calcularemos a variavel latente GES através da média dos itens Q23, Q30 e Q41.
Concluimos que o nivel de confiabilidade para este grupo de itens é aceitavel.

V CONCLUSAO

0 presente trabalho foi desenvolvido com o objetivo principal de analisar qual o impacto que
0 investimento numa certificagdo da qualidade exerce no desempenho de empresas do se-
tor privado da sadde em Portugal. Buscou-se entender a respeito da qualidade, sua origem
e evolugao, bem como o surgimento das certificagoes e de quais séo as mais utilizadas no
referido setor. Também foi discutido sobre a importancia que elas tém para as empresas da
saude, bem como as vantagens, desvantagens e o tempo envolvido na sua implementagao.
Com este intuito foi realizada uma revisao de literatura, onde foram analisadas pesquisas
desenvolvidas em Portugal e mais 33 paises, envolvendo todos os continentes, de forma a
auxiliar no entendimento e compreensédo do tema proposto.



Foi ainda realizada uma coleta e andlise de dados empiricos para alcangar os objetivos es-
pecificos deste estudo, que visaram identificar consequentes associados a implementagao
da certificacdo da qualidade para as empresas. Sendo assim, a pesquisa empirica com 112
instituigoes revelou que a implementacéo da certificagao da qualidade tem um impacto po-
sitivo na qualidade dos servigos prestados nas organizagoes de saude, na capacidade de
gestao dessas organizagoes, nas operacoes e no desempenho dos seus colaboradores.
Confirmou-se ainda um impacto positivo no desempenho financeiro e na capacidade de
negadcios/competéncias de mercado, apesar do impacto nestes ultimos dois fatores ser i-
geiramente menor que nos anteriores. Contrariamente as expectativas, nao se concluiu que
0 tempo de implementagao da certificagao da qualidade tenha impacto na relagao entre a
certificagao e o desempenho organizacional no setor privado da saide em Portugal. Ao final
da pesquisa, com base nos resultados obtidos, entendemos haver alcangado 0 objetivo
principal, bem como os objetivos especificos deste estudo.

V.1 Implicacoes para a Gestao Empresarial e para a Ciéncia

Tendo em vista os aspectos abordados neste estudo a respeito da qualidade, é possivel
entender que houve uma evolugao historica sobre este tema, onde 0s conceitos considera-
dos como universais foram adaptados a uma nova realidade. O foco neste caso deixou de
ser apenas 0s servicos 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 exceléncia possui grande relevancia para que 0s negocios consigam alcancar 0s seus
objetivos, a questao da 95 melhoria da qualidade tem se tornado cada vez mais importante,
e neste sentido, possuir uma certificacao € imprescindivel para as empresas ligadas ao
setor da saude.

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

RESUMO

A evolugao do mercado tem mudado a forma como 0s negocios sao realizados, fazendo
com que as empresas precisem buscar cada vez mais a exceléncia na qualidade dos seus
produtos, servigos e gestao para continuar com as portas abertas. Entretanto, parece nao
existir um consenso na literatura académica quanto ao impacto que as certificagoes da qua-
lidade possuem na performance das organizagoes, aliado a isso, a existéncia de poucos
estudos com esta tematica em Portugal. Dadas estas lacunas, este estudo visou analisar
qual o0 impacto que o investimento numa certificagdo da qualidade exerce no desempenho
de empresas do setor privado da saude portugués, identificando consequentes percebidos
pelos colaboradores em termos de desempenho financeiro, da gestao da organizagao, dos
colaboradores, das operagdes, de competéncias de negocios ou de mercado, e também da
qualidade dos servicos prestados. Para tal, foi realizado um estudo hipotético-dedutivo,
quantitativo, composto por uma recolha de dados secundarios para a realizagao da pesqui-
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sa bibliografica, e também por uma recolha de dados primarios através de inquérito por
questionario, e o respectivo tratamento destes dados em software especifico. Os resultados
dos 112 inquéritos validos revelaram que a certificagao tem uma influéncia positiva nas
organizagoes, confirmando que o impacto no desempenho da qualidade, gestao, operagoes
e recursos humanos € ligeiramente superior ao encontrado nos negocios e nas finangas,
entretanto, ndo foi possivel evidenciar que o tempo de implementagao tenha impacto na
relacéo entre a certificagao e a performance das empresas. Sendo assim, é possivel con-
cluir que investir em certificacao da qualidade é importante e tende a trazer beneficios para
melhorar 0s negacios, além disso, espera-se que 0s resultados encontrados neste estudo
sirvam para motivar mais instituigoes no processo de busca por aprimorar a sua gestao.
Palavras-chave: Qualidade, CertificacGes, Gestao, Desempenho Organizacional, Gestao da
Qualidade
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CERTIFICACAO NA PENINSULA IBERICA:
TENDENCIAS E OPORTUNIDADES NUM MERCADO EM EVOLUCAO

0 mercado da certificagao na Peninsula Ibérica tem ex-
perimentado um crescimento significativo nos ultimos
anos, impulsionado pela crescente conscientizagao das
empresas sobre a importancia da qualidade, seguranga
e sustentabilidade. Tanto em Portugal como em Espa-
nha, observamos uma tendéncia positiva na adogao de
processos de certificagdo em diversos setores.

0 VALOR ESTRATEGICO DA CERTIFICAGAO

A certificagao tornou-se um imperativo estratégico.
Empresas em todos os setores reconhecem que a vali-
dacéo independente dos seus processos € praticas nao
apenas melhora a sua credibilidade junto a clientes e
parceiros, mas também impulsiona a eficiéncia interna
e a competitividade no mercado global.

A cada 24h surgem desafios para as organizagoes. Es-
tes podem estar relacionados com novas formas de ne-
gociar, seguranga da sua informagao, exigéncias de
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parceiros, relatos e comunicagoes exigidos, transpa-
réncia na origem dos produtos, entre tantos outros de-
safios. Nesta crescente volatilidade dos mercados e
das transagoes comerciais, a certificagao assume um
papel ainda mais crucial. Num mundo onde as cadeias
de fornecimento sdo cada vez mais complexas e globa-
lizadas, a certificacéo oferece uma garantia tangivel de
qualidade, confiabilidade e conformidade.

A certificagao pretende transmitir confianga. E a confi-
anga € um ativo para a marca e para as relagoes co-
merciais e institucionais. Desta forma, a certificagao
permite que as empresas demonstrem de forma obijeti-
va e devidamente verificada por um organismo de certi-
ficagao, como o Bureau Veritas Certification, o seu
compromisso com padrdes elevados de desempenho,
seguranca e ética. Isso ndo apenas mitiga riscos para
parceiros de negacios e consumidores, mas também
fortalece a resiliéncia das empresas frente a flutuagoes
de mercado e crises imprevistas.



Entre os inumeros beneficios da certificagdo, podemos
ressalvar, 0 aumento da confianga juntos dos stakehol-
ders, maior transparéncia e eficiéncia dos processos
internos, atengao continua para a melhoria, analise pe-
riodica de contextos e facilitagdo de tomada de agoes,
atualizacao e garantia de conformidade legal e regulato
ria, traduzindo-se numa vantagem competitiva nas dife-
rentes relagcoes comerciais.

TE!\IDENCIAS DE CERTIFICAGAO NO MERCADO
IBERICO

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

A seguranca da informacao e os referenciais que su-
portam e apoiam a jornada em prol da sustentabilidade,
tém recolhido interesse junto dos nossos clientes.

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

Pese embora a publicagao da diretiva Stop-the-
Clock tenha avangado, notamos que a aposta em
mecanismos e a adaptagao as novas regulamenta-
cOes e exigéncias de mercado ndo parou. As em-
presas continuam a olhar para a CSRD, para a vali-
dagao 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-
ficagdo baseada no GEEIS relativa a esta tematica.

Ainda neste capitulo, destaco a norma que, acre-
ditamos, sera muito Gtil para as empresas, a ISO
53001, uma vez que auxiliara as organizagoes a

gerir 0s seus impactos e contribuir para os Obje-
tivos de Desenvolvimento Sustentavel.

2. Digitalizacao e Ciberseguranca: A protecéo de
dados e a seguranca digital sao areas de cres-
cente importancia. Neste ponto gostava de refe-
rir que o Bureau Veritas na Ibéria foi o primeiro
organismo a obter a acreditacao para certificar
organizagGes de acordo com a ISO 27701- ges-
tao da privacidade de informagoes, sendo uma
extensao da ja conhecida ISO 27001 (gestao da
seguranca da informagao).

BUREAU VERITAS

Neste ambito, e com a aprovacéo do Al Act (re-
gulamento europeu da inteligéncia artificial), a
norma ISO 42001 (entre outras com ambito
mais restrito) vem dar o seu contributo par ao
uso responsavel da inteligéncia artificial. Tam-
bém neste ponto o Bureau Veritas Certification ja
certificou os primeiros clientes em Espanha.

3. Bem-estar: Normas focadas no bem-estar ho-
listico dos colaboradores estéo a ganhar proemi-
néncia. Como exemplo e testemunho temos 0s
inumeros clientes que ja adotaram as normas de
sistemas de gestao da conciliagao entre a vida
profissional, familiar e pessoal, e do bem-estar e
felicidade organizacional, nas quais os Bureau
Veritas € lider na peninsula Ibérica.

4. Adaptabilidade e Resiliéncia: Certificagoes que
avaliam a capacidade das empresas de se adap-
tarem a mudancas rapidas e crises inesperadas.
Por isso a ISO 31000 tera holofotes, pois auxilia
na identificagdo, avaliagao e mitigacao de riscos.
Tal como a ISO 22301 que estabelece requisitos
para a implementagao de um sistema de gestao
de continuidade de negaocio.

A certificagao no mercado ibérico ndo é apenas uma
tendéncia passageira, mas uma estratégia de longo
prazo para empresas que buscam exceléncia operacio-
nal, credibilidade no mercado e vantagem competitiva
sustentavel. A medida que novos desafios e prioridades
emergem, 0 panorama da certificagdo evolui, refletindo
as necessidades em constante mudanga do mundo
empresarial e da sociedade.

Para as organizacoes que operam na Peninsula Ibérica,
a adocao estratégica de certificagoes relevantes nao é
apenas uma opgao, mas uma necessidade competitiva.
Aquelas que abragarem esta realidade estarao mais
bem posicionadas para prosperar no mercado atual e
futuro.

Neste sentido, convido todos 0s que nos acompanha-
ram neste texto a aproximarem-se do Bureau Veritas
Certification, pois daremos total atengao as vossas ne-
cessidades e procuraremos as melhores solugoes.

Patricia Franganito
Diretora Ibérica de Certificagao
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EMPRESAS CERTIFICADAS
EMAS - SISTEMA COMUNITARIO DE ECOGESTAQ E AUDITORIA

EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
NOVADELTA — COMERCIO E INDUSTRIA DE CAFES, Concegdo, desenvolvimento, produgao e comercializa- PT000088
UNIPESSOAL LDA ¢do de cafés e sucedaneos. Empacotamento e comer-

Herdade das Argamassas cializagdo de produtos complementares

7370-171 CAMPO MAIOR

Portugal

Tel.: (+351) 268 680 000
geral@delta-cafes.pt

EMPRESAS CERTIFICADAS
FSSC 22000 - FOOD SAFETY MANAGEMENT SYSTEMS

EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
NOVADELTA — COMERCIO E INDUSTRIA DE CAFES, Production (blending, roasting and grinding) of coffee ~ PT007527/4
UNIPESSOAL LDA and succedaneum (barley and chicory). Packed in plas-

Herdade das Argamassas tic bags/capsules/boxes and metal cans (primary

7370-171 CAMPO MAIOR packaging) and in carton boxes (secondary packaging).

Portugal Exclusions apply: packing of sugar and cinnamon

Tel.: (+351) 268 680 000 sticks.

geral@delta-cafes.pt

NUTRINOVA — NUTRIGAO ANIMAL, SA Produgdo de pré-misturas e alimentos complementares  PT24/00000191
Zona Industrial de Vilar de Besteiros, Lote 10, para alimentagao animal. Comercializagao de

3465-192 VILAR DE BESTEIROS alimentos e matérias-primas para alimentagdo animal.

Portugal

Tel.: (+351) 232 853 072
nutrinova@nutrinova.pt

MERCAFISH — ENTERPRISE, LDA Preparagao manual (manipulagao e corte) de peixe 0099110
Rua Herdis de Franga fresco e peixe descongelado, embalados em embala-

DOCAPESCA arm. 38, 39 e 40 gens convencionais (EPS ou PE-DH). Produgao de pro-

4450-155 MATOSINHOS dutos mistos de vegetais e peixe, embalados em em-

Tel.: (+351) 229 379 297 balagens convencionais.

Fax: 229 374 528
mercafish-enterprise@sapo.pt

52




PUB

EMPRESAS CERTIFICADAS
NP 4552 - GESTAQ DA CONCILIAGAQ ENTRE A VIDA PROFISSIONAL, FAMILIAR E PESSOAL

| EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO |
NOVADELTA — COMERCIO E INDUSTRIA DE CAFES, Gestao da conciliagdo entre a vida profissional, familiar  PT008223
UNIPESSOAL, LDA e pessoal na concegdo, desenvolvimento, producao e
Herdade das Argamassas comercializagdo de cafés e sucedaneos. Comercializa-
7370-171 CAMPO MAIOR ¢ao e empacotamento de produtos complementares.
Portugal

Tel.: (+351) 268 680 000
geral@delta-cafes.pt

TUB — TRANSPORTES URBANOS DE BRAGA, EM Gestdo da conciliacdo entre a vida profissional, familiar  PT008905
Sede: Quinta de Sta. Maria — Maximinos - Apartado 2383 & pessoal nos Transportes Urbanos de Braga, EM, em

4700-244 BRAGA — PORTUGAL servigos de mobilidade de transportes rodovidrios de

Latitude: 41°32'24.07"N, Longitude: 8°26'7.96"W passageiros e gestdo, exploragdo e fiscalizagdo de esta-

Tel.: (+351) 253 606 890 - Fax: (+351) 253 606 899 cionamento urbano de Braga, a superficie.

geral@tub.pt

www.tub.pt

Facebook: http://www.facebook.pt/tub.pt
Blog: www.blog.tub.pt

EMPRESAS CERTIFICADAS
NP EN IS0 9001 - SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

‘ EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
AQUAFER, LDA Concecdo, desenvolvimento, fabricacdo e comerciali- ~ PT16/05739
Rua Monte Lobar, N.° 436 zagao de vasos de expansdo, termoacumuladores, ter-

4775-263 VIATODOS moeléctricos, Bombas de Calor, Paineis Solares e De-
Barcelos positos de inércia.

Tel.: (+351) 252 963 543

COLEGIO MILITAR Ensino regular dos 1°, 2°, 3° Ciclos do Ensino Basico e 2021/CEP5891
Largo da Luz, Ensino Secundario, em regime de internato e externato

1600-498 LISBOA e servigos prestados aos Alunos e seus Encarregados

Tel.: (+351) 217 104 000 de Educagdo. Gestao do seu Patriménio Cultural onde
cm@colegiomilitar.pt se incluem as suas Colegoes Visitaveis, Espagos e In-

fraestruturas e acervos bibliotecérios.
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EMPRESAS CERTIFICADAS — NP EN IS0 9001 - SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

(Continuagao)

‘ EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
ESCOLA SUPERIOR NAUTICA INFANTE D. HENRIQUE  Formagéo de Oficiais da Marinha Mercante e outros PT08/02576
Av. Engenheiro Bonneville Franco, QU,adrOS Superiores para o Sector Maritimo — Portudrio
2770-058 PAGO DE ARCOS e Areas Afins.

Tel.: (+351) 214 460 010
info@enautica.pt
www.enautica.pt

IP TELECOM, SERVIGOS DE TELECOMUNICAQOES, SA Implementado no desenvolvimento, gestdo e operagdo  2018/CER5451
Rua José da Costa Pedreira, 11 de solugoes de tecnologia de informagdo, de infraestru-

1769-023 LISBOA turas de redes e telecomunicagoes e seu alojamento.

Tel.: (+351) 211 026 000

info@iptelecom.pt

INSTITUTO PORTUGUES DO MAR Servigo meteoroldgico para a navegagao aérea civil, 2006/CEP2822
E DA ATMOSFERA, IP mais especificamente todas as atividades relacionadas

Rua C do Aeroporto de Lishoa com a prestagdo de informagdo meteoroldgica a aero-

1749-077 LISBOA ndutica (observagao, previsao e vigilancia), para a pro-

PORTUGAL tecdo meteoroldgica das operagdes de navegagao aé-

Tel.: (+351) 218 447 000 rea, nas regioes de informagao de voo da responsabili-

Fax: (+351) 218 402 370 dade do Estado Portugués e nos aeroportos e

info@ipma.pt aer6dromos nacionais.

www.ipma.pt

MOTA-ENGIL CONCESSOES, SA Mota-Engil Concessoes, SA: 2021/CEP5881
SDI — SUBCONCESSIONARIA DO DOURO INTERIOR, SA  Promogdo,desenvolvimento e operagao de projetos de

OPERADORA DI, OPERAGAO E MANUTENGAO infragstruturas.

RODOVIARIA, SA

Rua do Rego Lameiro, 38 SDI - Subconcessionaria do Douro Interior, SA | Opera-

4300-454 PORTO dora DI, Operagao e Manutengao Rodoviaria SA:

PORTUGAL Operagao e manutencao de infragstruturas de mobilida-

Tel.: (+351) 225 190 300 de rodovidria no Douro Interior.

geral@mota-engil.pt

MULTICARE SEGUROS DE SAUDE, SA Com mais de 1 milhdo de Pessoas Seguras e uma proposta de valor  PT008034 de
Rua Alexandre Herculano 53, diferenciadora, a Multicare permanece como a (nica seguradora de 20/04/2023
1269-157 LISBOA satide com sistema de gestdo de qualidade certificado.

Tel. (+351) 217 948 704 Obtida pioneiramente em 2011 a certificagao ISO 9001 tem vindo

sempre a ser renovada com distingdo, resultado de um trabalho con-
tinuo pautado pela exceléncia operacional e a qualidade do servigo
prestado. Esta certificagdo tem como ambito a concecao, gestdo e
apoio na comercializagdo de Seguros de Sadde. A Multicare presta
apoio técnico-comercial, a criacao de novos produtos Standard dos
seguradores do grupo Fidelidade. No segmento Corporate, assegura
0 apoio técnico-comercial quer na elaboragao de propostas Corpora-
te, quer na monitorizacao da rentabilidade e renovacao dos contratos.
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PUB

(Continuagao)
‘ EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
NAV PORTUGAL, EPE Prestacdo de servigos de gestdo de trafego aéreo/de na-  2003CEP.2108

R. D, Edificio 121, Aeroporto de Lishoa
1700-008 LISBOA

Contacto:

Armando Carvalho — armando.carvalho@nav.pt

vegacdo aérea e de outras fungoes de rede da gestao do
trafego aéreo: servicos de tréfego aéreo (ATS - Air Traffic
Services), gestdo do fluxo do trafego aéreo (ATFM - Air
Traffic Flow Management), gestao do espago aéreo (ASM
— Airspace Management), servigos de concegao de pro-
cedimentos de voo (FPD - Flight Procedure Design), ser-
vigos de informagao aerondutica (AIS - Aeronautical In-
formation Services) e servigos de comunicagdes, nave-
gacdo ou vigilancia (CNS - Communications, Navigation,
Surveillance); prestagao de servigos de formagao; presta-
ao de servigos de atribuigdo de faixas hordrias e de faci-
litacdo de hordrios; prestacdo de servigos de desenvolvi-
mento de sistemas, ao nivel do continente (Lishoa, Cas-
cais, Porto e Faro), Regido Autonoma dos Agores (Ponta
Delgada, Santa Maria, Flores e Horta) e Regido Auténoma
da Madeira (Funchal e Porto Santo).

NOVADELTA — COMERCIO E INDUSTRIA DE CAFES, Concegdo, desenvolvimento, produgao e comercializa- PT006886
UNIPESSOAL LDA ¢ao de cafés e sucedaneos.

Herdade das Argamassas

7370-171 CAMPO MAIOR

Portugal

Tel.: (+351) 268 680 000

geral@delta-cafes.pt

PLIMAT — PLASTICOS INDUSTRIAIS MATOS, SA Implementado na concegao, fabrico e comercializagdo  1998/CEP713
Zona Industrial de Casal da Lebre, lote 35 de acessorios em plastico para condugao de dgua e

Apartado 59 outros fluidos e saneamento, concegdo e comercializa-

2431-959 MARINHA GRANDE ¢ao de vélvulas, comercializagdo de tubos e injecdo de

Tel.: (+351) 244 572 323 outras pegas em plastico.

Fax: (+351) 244 572 320

plimat@plimat.com

PRIO BIO SA Producao e Comercializagdo de Biodiesel 10/03143

TGL Terminal de Graneis Liquidos,
Porto de Aveiro, Lote D ]
3834-907 GAFANHA DA NAZARE
Tel: (+351) 234 393 090
WWW.prio.pt
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EMPRESAS CERTIFICADAS — NP EN IS0 9001 - SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

(Continuagao)

‘ EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
PRIO SUPPLY, SA Recegdo, Armazenagem e Expedigdo de Combustiveis ~ PT/0902961
Terminal de Graneis Liquidos, lote B Liquidos. Recegdo, Armazenagem, Enchimento e Expe-

Porto de Aveiro, llhavo dicdo de Gases de Petroleo Liquefeito (GPL).
3834-907 GAFANHA DA NAZARE
Tel.: (+351) 234 096 841/(+351) 234 390 019
www.prio.pt
TAVIRAVERDE - EMPRESA MUNICIPAL Gestao, exploragdo e conservagdo dos sistemas publi-  2008/CEP.3175
DE AMBIENTE, EM cos de distribuigdo de dgua para consumo e de sanea-
Rua 25 de Abril, n.% 1 - R/C Esquerdo mento de aguas residuais urbanas, recolha e transporte
8800-427 TAVIRA de residuos sélidos urbanos e reciclaveis, limpeza ur-
Tel.: (+351) 281 380 620 bana, construgdo e manutengdo de espagos verdes,
Fax: (+351) 281 380 629 bem como outras prestagoes de servigos referentes a
www.taviraverde.pt promogdo da qualidade ambiental na area do municipio
de Tavira.
TUB — TRANSPORTES URBANOS DE BRAGA, EM Design, investigacdo, desenvolvimento, inovagao e PT008900
Rua Quinta de Santa Maria prestagao de servigos de mobilidade de transportes ro-
Maximinos dovidrios de passageiros e gestao, exploragao e fiscali-
4700-244 BRAGA zagdo de estacionamento urbano de Braga, a superficie.
Portugal
TURBOMAR - EQUIPAMENTOS DE PRODUGAO E Comercializagdo e assisténcia pds-venda de sistemas ~ E-4613

SERVIGOS DE ASSISTENCIA, LDA

Sede: Rua da Garagem, 8

2790-078 CARNAXIDE

Delegacdo Norte: Rua Industrial da Mina, 73 - Canelas
4410-269 VILA NOVA DE GAIA

Delegagdo Sul: Abelheira, Armazém n° 4

8100-060 BOLIQUEIME

geradores de energia e de outros equipamentos,
acessorios e sobresselentes e aluguer de grupos
geradores.
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EMPRESAS CERTIFICADAS
IS0 14001 - SISTEMAS DE GESTAO AMBIENTAL

‘ EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
MOTA-ENGIL CONCESSOES, SA Mota-Engil Concessdes, SA: 2021/AMB.0993
SDI - SUBCONCESSIONARIA DO DOURO INTERIOR, SA  Promocao, desenvolvimento e operagdo de projetos de
OPERADORA DI, OPERAGAO E MANUTENGAO infragstruturas.

RODOVIARIA, SA

Rua do Rego Lameiro, 38 SDI - Subconcessionaria do Douro Interior, SA | Opera-
4300-454 PORTO dora DI, Operagao e Manutengéo Rodoviaria SA:
PORTUGAL Operagdo e manutencdo de infraestruturas de mobilida-
Tel.: (+351) 225 190 300 de rodovidria no Douro Interior.

geral@mota-engil.pt

NAV PORTUGAL, EPE Prestagdo de servigos de gestdo de trafego aéreo/de na-  2010/AMB.0515
R. D, Edificio 121, Aeroporto de Lishoa vegacdo aérea e de outras fungdes de rede da gestao do

1700-008 LISBOA trafego aéreo: servigos de trafego aéreo (ATS - Air Traffic

Contacto: Services), gestdo do fluxo do trafego aéreo (ATFM - Air

Armando Carvalho — armando.carvalho@nav.pt Traffic Flow Management), gestao do espago aéreo (ASM

— Airspace Management), servigos de concegao de pro-
cedimentos de voo (FPD - Flight Procedure Design), ser-
vigos de informagao aerondutica (AIS - Aeronautical In-
formation Services) e servigos de comunicagoes, nave-
gacdo ou vigilancia (CNS - Communications, Navigation,
Surveillance); prestacdo de servicos de formagao; presta-
¢do de servigos de atribuigdo de faixas horarias e de faci-
litagdo de hordrios; prestagdo de servigos de desenvolvi-
mento de sistemas, ao nivel do continente (Lisboa, Cas-
cais, Porto e Faro), Regiao Auténoma dos Acores (Ponta
Delgada, Santa Maria, Flores e Horta) e Regido Auténoma
da Madeira (Funchal e Porto Santo).

NOVADELTA — COMERCIO E INDUSTRIA DE CAFES, Concegdo, Desenvolvimento, Produgdo e Comercializa- PT006885

UNIPESSOAL, LDA ¢Ao de Cafés e Sucedaneos.

Herdade das Argamassas Empacotamento e Comercializagdo de Produtos Com-
7370-171 CAMPO MAIOR plementares.

Portugal

Tel.: (+351) 268 680 000
geral@delta-cafes.pt

PRIO BIO, SA Producao e Comercializagdo de Biodiesel PT10/03144
TGL Terminal de Graneis Liquidos,

Porto de Aveiro, Lote D ]

3834-907 GAFANHA DA NAZARE

Tel: (4+351) 234 393 090

WWW.prio.pt
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EMPRESAS CERTIFICADAS — NP EN ISO 14001 - SISTEMAS DE GESTAQ AMBIENTAL

(Continuagao)

‘ EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
PRIO SUPPLY, SA Rececdo, Armazenagem e Expedigdo de Combustiveis ~ PT/0902962
Terminal de Graneis Liquidos, lote B Liquidos. Recegdo, Armazenagem, Enchimento e Expe-

Porto de Aveiro, Ilhavo dicdo de Gases de Petroleo Liquefeito (GPL).
3834-907 GAFANHA DA NAZARE

Tel.: (+351) 234 096 841/(+351) 234 390 019

www.prio.pt

ISO 37001 - SISTEMA DE GESTAO ANTICORRUPCAQ

‘ EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
TUB — TRANSPORTES URBANOS DE BRAGA, EM Gestao anticorrupgao em servigos de mobilidade de PT008974

Rua Quinta de Santa Maria
Maximinos

4700-244 BRAGA
Portugal

transportes rodovidrios de passageiros e gestao, explo-
racdo e fiscalizagdo de estacionamento urbano de Bra-
0a, a superficie.

EMPRESAS CERTIFICADAS

IS0 45001 - SISTEMAS DE GESTAO DA SEGURANGA E SAUDE NO TRABALHO

| EMPRESA

DOMINIO N° CERTIFICADO

MOTA-ENGIL CONCESSOES, SA

SDI - SUBCONCESSIONARIA DO DOURO INTERIOR, SA
OPERADORA DI, OPERAGAQ E MANUTENCAO
RODOVIARIA, SA

Rua do Rego Lameiro, 38

4300-454 PORTO

PORTUGAL

Tel.: (+351) 225 190 300

geral@mota-engil.pt

Mota-Engil Concessdes, SA: 2021/SST.0573
Promocdo,desenvolvimento e operagao de projetos de

infraestruturas.

SDI - Subconcessionaria do Douro Interior,SA | Opera-
dora DI, Operagao e Manutengao Rodoviaria SA:
Operagdo e manutengao de infraestruturas de mobilida-
de rodovidria no Douro Interior.
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EMPRESAS CERTIFICADAS — 1SO 45001 - SISTEMAS DE GESTAQ DA SEGURANGA E SAUDE NO TRABALHO

(Continuagao)

| EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO |
NOVADELTA — COMERCIO E INDUSTRIA DE CAFES, Concegdo, Desenvolvimento, Producao e Comercializa- PT006887
UNIPESSOAL LDA ao de Cafés e Sucedaneos.
Herdade das Argamassas Empacotamento e Comercializagdo de Produtos Com-
7370-171 CAMPO MAIOR plementares.
Portugal

Tel.: (+351) 268 680 000
geral@delta-cafes.pt

PRIO BIO, SA Produgdo e Comercializacdo de Biodiesel 10/03145

TGL Terminal de Graneis Liquidos,
Porto de Aveiro, Lote D

3834-907 GAFANHA DA NAZARE
Tel.: (+351) 234 393 090

WWW.prio.pt

PRIO SUPPLY, SA Recegao, Armazenagem e Expedigdo de Combustiveis ~ PT/0902963
Terminal de Graneis Liquidos, lote B Liquidos. Recegdo, Armazenagem, Enchimento e Expe-

Porto de Aveiro, llhavo dicdo de Gases de Petroleo Liquefeito (GPL).

3834-907 GAFANHA DA NAZARE
Tel.: (+351) 234 096 841/(+351) 234 390 019
www.prio.pt

EMPRESAS CERTIFICADAS
IS0 56001 - SISTEMAS DE GESTAO DA INOVAGAQ

‘ EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
TUB — TRANSPORTES URBANOS DE BRAGA, EM Design, investigacdo, desenvolvimento, inovagdo e PT/009636
Rua Quinta de Santa Maria prestagdo de servicos de mobilidade de transportes ro-
Maximinos dovidrios de passageiros e gestdo, exploracdo e fiscali-
4700-244 BRAGA zacdo de estacionamento urbano de Braga, a superficie.
Portugal
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EMPRESAS CERTIFICADAS

MARINE STEWARDSHIP COUNCIL (MSC)

EMPRESA

DOMINIO N° CERTIFICADO

MERCAFISH — ENTERPRISE, LDA

Rua Herdis de Franga

DOCAPESCA arm. 38, 39 € 40
4450-155 MATOSINHOS

Tel.: (+351) 229 379 297

Fax: 229 374 528
mercafish-enterprise@sapo.pt

Site adicional: Rua Herois de Franga,
Edificio CRP de Matosinhos, Espago 5

0 comprador de peixe ou produtos de peixe desta orga- MSC - C 59994
nizagao pode, com a aprovagao do MSC, aplicar a mar-  VALIDADE: 15-12-2027
ca registrada MSC a peixes ou produtos de peixe dentro

do seu proprio escopo de Certificagdo CoC do MSC.
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LABORATORIOS DE ENSAIO ACREDITADOS

NP EN ISO/IEC 17025

EMPRESA

DOMINIO

ADP - FERTILIZANTES, SA
Estrada Nacional N.° 10,

Salgados da Pdovoa, Apartado 88
2616-907 ALVERCA DO RIBATEJO
Tel.: (+351) 210 300 400

Fax: (+351) 210 300 604
adp.alverca@adp-fertilizantes.pt

Fertilizantes e fitofarmacos L0058

AGUAS DO ALGARVE, SA — LABORATORIO DAS AGUAS
DO ALGARVE

Unidade Laboratorial de Alcantarilha:

ETA de Alcantarilha, Sitio do Malhdo — Alcantarilha-Gare
Tel.: (+351) 282 440 043 « 8365-024 ALCANTARILHA
Unidade Laboratorial de Tavira:

ETA de Tavira, Sitio do Malhdo, Apartado 321

Tel.: (+351) 281 380 285 <« 8800-000 TAVIRA
laboratorio.ada@adp.pt

www.aguasdoalgarve.pt

- Aguas L0400
- Efluentes liquidos

- Colheita de amostras

- Andlises de parametros Fisico-quimicos

- Andlise de pardmetros Microbioldgicos e Biologicos

AGUAS DO TEJO ATLANTICO

Unidade de Beirolas:

Fabrica da Agua de Beirolas
RuaChenHe

1990-513 SACAVEM

Unidade de Frielas:

Fabrica da Agua de Frielas

Rua 28 de Setembro — Cruz da Pedra
2660-001 FRIELAS
Lab_geral.adta@adp.pt

Tratamento de dguas residuais. L0287

AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICA(;()I_ES

— CENTRO LABORATORIAL E NORMALIZAGAO (CLN)
Alto do Paimdo — Barcarena

2730-216 BARCARENA

Tel.: (+351) 214 348 500

Fax: (+351) 214 348 690

laboratorio@anacom.pt

Compatibilidade eletromagnética, tecnologias da infor- L0114

magdo, radio e telecomunicagoes.

INSTITUTO POLITECN!CO DE BEJA ESCOLA SUPERIOR
AGRARIA — LABORATORIO DE ANALISE SENSORIAL

Rua Pedro Soares

Campus do IPBeja, Apartado 6155

7800-295 BEJA

Contacto: Maria Jodo Barata de Carvalho

Tel.: (+351) 284 314300 < 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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LABORATORIOS DE ENSAIO ACREDITADOS — NP EN ISO/IEC 17025

(Continuagao)

‘ EMPRESA DOMINIO N° CERTIFICADO
INSTITUTO POLITECN!CO DE BEJA ESCOLA SUPERIOR Andlises de dguas. L0739-1
AGRARIA - LABORATORIO DE CONTROLO DA
QUALIDADE DE AGUAS

Rua Pedro Soares

Campus do IPBEJA
Apartado 6155

7800-295 BEJA

Tel.: (+351) 284 314 400
lab.cqa@ipbeja.pt

LABORATORIO REGIONAL DE VETERINARIA Alimentos e agro-alimentar. Andlises veterindrias L0520
Diregao Regional da Agricultura, Veterinaria e Alimentagao -

DIREGAQ DE SERVIGOS DE AGRICULTURA E DESENVOLVI-

MENTO AGRARIO

Quinta de Sao Gongalo

9500-343 PONTA DELGADA

Agores

WWWw.azores.gov.pt/gra/sraf-Irv

SEGALAB — LABORATORIO DE SANIDADE ANIMAL E Este laboratorio possui um &mbito de acreditagdo com L0295

SEGURANGA ALIMENTAR, SA descricdo flexivel intermédia, a qual admite a capacida-

Rua Cidade da Pévoa de Varzim, 55 (edificio Segalab) de para implementar novas versoes de documentos

4490-295 ARGIVAI-POVOA DE VARZIM normativos.

Porto

Tel.: (+351) 252 241 500

segalab@segalab.pt

SIMAS OEIRAS E AMADORA - ULAB Aquas, colheita de amostras, determinagdo de parame- L0322
Rua Eng.° Alvaro Roquete tros.

2780-002 OEIRAS

Tel.: (+351) 214 460 230
laboratorio.analises@simas-oeiras-amadora.pt
WWW.Simas-ogiras-amadora.pt

SOPAC - SOCIEDADE PRODUTORA Fertilizantes e fitofarmacos L0752
DE ADUBOS COMPOSTOS, SA
LABORATORIO DA UNIDADE FABRIL DA SOPAC

Rua do Rio Mondego

Parque Industrial Sapec Bay, Mitrena
2910-543 SETUBAL

Contacto: Paula Alves

Tel.: (+351) 265 030 413
paulaalves@sopac.pt
www.adp-fertilizantes.pt
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LABORATORIOS DE ENSAIO ACREDITADOS — NP EN ISO/IEC 17025

(Continuagao)

| EMPRESA

DOMINIO N° CERTIFICADO

UNIDADE LOCAL DE SAUDE DA GUARDA, EPE
UNIDADE DE SAUDE PUBLICA LABORATORIO DE
SAUDE PUBLICA

Avenida Rainha D. Amélia s/n

6300-858 GUARDA

Tel.: (+351) 271 222 024 / 927 815 421

Aguas e Alimentos (Andlises Microbioldgicas e Fisico- L0570
-Quimicas).

LABORATORIOS DE CALIBRAGAQ ACREDITADOS

NP EN ISO/IEC 17025

‘ EMPRESA DOMINIO N° GERTIFICADO
AUTORIDADE NACIONAL DE COMUNICAQOI_ES Electricidade: M0053
— CENTRO LABORATORIAL E NORMALIZAGAO (CLN) « Corrente continua e Baixa frequéncia
Alto do Paiméo - Barcarena * Alta frequéncia (1 MHz < frequéncia < 26,5
2730-216 BARCARENA GHz)
Tel.: (+351) 214 348 500 Tempo e Frequéncia:
Fax: (+351) 214 348 690 * Frequéncia de 1 Hz a 40 GHz
laboratorio@anacom.pt
SOQUIMICA - SOCIEDADE DE REPRESENTA(}(]ES DE  Andlise quimica. Electricidade: Corrente Continua e M0015

QUIMICA, LDA

Laboratério Soquilab

Rua Coronel Santos Pedroso, 15
1500-207 LISBOA

Contacto: Eng.® José Reis

Tel.: (+351) 217 119 300

Fax: (+351) 217 165 169
jose.reis@soquimica.pt
www.soquimica.pt

Baixa Frequéncia (frequéncia menor ou igual a 1 MHz).
Massa. Otica. Temperatura e Humidade. Volume.
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0 PAPEL DA RESPONSABILIDADE SOCIAL
NA CONSOLIDACAO
DA REPUTAGCAO ORGANIZACIONAL

RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA

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

Esta envolvente organizacional inconstante e complexa desafia a posicéo das organizagoes
como sistemas abertos que interagem com o meio envolvente, isto é, estao sujeitas a mo-
dificagoes pelas influéncias que transmitem e recebem deste meio.

Varios sao os fatores que contribuem para a transformacao das organizagoes, como a glo-
balizacdo da economia que obriga a diferenciagdo como imperativo de sobrevivéncia das
organizag0es ou o0 desenvolvimento das tecnologias de informagao que contribuiram para
a geracao 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 politicas de sustentabilidade ambiental
e as agoes sociais desenvolvidas pela organizacao na sua decisao 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 organizagoes, independen-
temente de terem objetivos lucrativos ou nao lucrativos, sao constituidas com a finalidade
de atender as necessidades humanas através da produgao de bens ou da prestacao de ser-
vigos. Estas construgdes coletivas, com grande influéncia social, sao dotadas de uma im-
portancia que nao pode ser limitada apenas ao bem/servigo que fornecem e a geragao de
lucro, mas expande-se para 0 seu papel na sociedade.

E neste sentido que surge a responsabilidade social, como uma ferramenta estratégica e
uma forma das organizagoes adotarem comportamentos ou agéescom beneficios para es-
tas e para a sociedade.

A responsabilidade social envolve uma conduta ética onde a organizagao se compromete,
para além das suas obrigagdes legais e do seu escopo econdmico, a contribuir para o bem-
estar da sociedade através da manutengdo de um equilibrio entre a economia, a ética e 0
meio ambiente. Esta engloba nao so as organizagGes empresariais, mas também todas as
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organizagGes cuja agao tem impacto no meio ambiente e na sociedade em geral. Esta res-
ponsabilidade pode ser passiva, evitando a associagao a atos socialmente prejudiciais, ou
ativa, através da realizacédo de atividades que promovam diretamente 0s objetivos sociais.

Holme e Watts (2000, p. 25) definem a responsabilidade social corporativa ou das empre-
sas (RSC) como "...o compromisso continuo por parte das empresas de se comportar de
forma ética e contribuir para o desenvolvimento economico, melhorando a qualidade de
vida dos trabalhadores e suas familias, bem como a comunidade e sociedade local como
um todo", isto é, a RSC é, essencialmente, a adogao voluntaria de agoes benéficas por parte
de uma organizagao, para todos os seus stakeholders como forma de corresponder as suas
expectativas e as da sociedade em geral. Esta assume compromissos e responsabilidades
perante 0 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 néo existe uma definigao para a responsa-
bilidade social, no entanto, os autores destacam trés aspetos que $ao0 comuns na maioria
dos conceitos fornecidos pela literatura: 0 aumento da responsabilidade da empresa, a mu-
danga na natureza das responsabilidades, bem como a postura transparente e ética da or-
ganizagao.

Esta tematica complexa e em constante evolugdo evidencia que a responsabilidade social
ja ndo e vista apenas como agoes pontuais de beneficéncia, existindo um vinculo definitivo
entre a responsabilidade social e a estratégia organizacional.

Neste sentido, podemos afirmar que a RSC é uma das mais recentes estratégias de gestao,
através da qual as organizaces procuram a legitimidade e prestigio social e a consolidagao
da sua reputagao. Associagoes a praticas relacionadas por exemplo com a exploragao de
mao de obra infantil, fraudes contabilisticas e fiscais ou problemas ambientais, entre outros,
arruinam quaisquer esforgos de construgao de respeitabilidade e credibilidade.

SOCIEDADE E ORGANIZAGAO

Kotler (1991) aponta para a existéncia de uma relagédo de dependéncia reciproca entre a
sociedade e a organizagao, uma vez que a tomada de decisoes deve ter em conta o interes-
se das duas partes por serem gerados beneficios para os dois lados. O lucro gerado pela
organizagao deve beneficiar ndo so a organizagao, mas o interesse coletivo porque so desta
forma a organizagao é, verdadeiramente, socialmente responsavel. A organizagéo nao deve
implementar uma estratégia socialmente responsavel so por se tratar de uma causa digna,
até porque a adogao destas praticas acarreta custos, regulacéo e responsabilidades legais.
Contudo, este custo pode transformarse num investimento viavel pelo facto de surgir como
uma oportunidade para a criagao de valor acrescentado. Porter e Kramer (2002) indicam
quatro motivos para as empresas optarem por ser socialmente responsaveis:

* A obrigagao moral

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

e Desenvolvimento sustentavel



Promocéo do equilibrio entre 0 desempenho economico, social e ambiental deforma, a ndo
comprometer a disponibilidade dos recursos atuais e assegurar aexisténcia de recursos
para as geracgoes futuras.

e Licenca para operar

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

* Reputagéo

Tem se revelado como um dos principais motivos para a adogao de praticas socialmente
responsaveis, uma vez que desencadeia 0 aumento do valor percebido da oferta da organi-
zagao. Deste modo, 0 objetivo passa por melhorar a imagem, isto €, as percegoes € asso-
ciagoes positivas ou negativas que os diversos publicos detém da organizagao.

A INFLUENCIA DOS STAKEHOLDERS

Segundo Freeman & Gilbert (1988), os stakeholders sdo pegas chave para qualquer orga-
nizagao pela sua associagao aos seus objetivos e operagoes. Estes afetam ou sao afetados
pela organizagao, ou seja, existe uma relagao de dependéncia mutua, estando o sucesso de
qualquer organizagao diretamente associado com a cooperagdo dos seus stakeholders
(Freitas, 2018).

Neste sentido, é imprescindivel ter em conta as expectativas dos diferentes grupos de
stakeholders na adocao de praticas socialmente responsaveis, muitas vezes adotadas por
influéncia dos mesmaos.

Comecando pelos acionistas e proprietarios, estes ja tém consciéncia da relagéo positiva
entre 0 comportamento socialmente responsavel e a performance economica, para a cria-
cdo de vantagem competitiva. No que concerne os colaboradores, estes sdo essenciais para
a projecao de uma boa imagem e reputacao, depende a incorporagao da identidade organi-
zacional, da cultura e dos valores e a sua difuséo através de atitudes e comportamentos.

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

No geral, todos os publicos que interagem com as organizagoes esperam transparéncia,
tanto no que diz respeito as suas relagoes de parceria com os fornecedores como nas rela-
¢oes com as comunidades. De uma forma geral, estes grupos reconhecem a crescente
melhoria da qualidade de vida social decorrente da adogao da responsabilidade social por
parte das organizag0es que procuram proporcionar uma produgao mais sustentavel, produ-
tos/servigos de qualidade, criagdo de emprego, respeito pelos direitos dos cidadéos e na
contribuicao para o desenvolvimento das comunidades em que operam.

RELAGAO ENTRE REPUTAGAO ORGANIZACIONAL E RSC

A necessidade de legitimidade e prestigio social por parte de organizagGes que enfrentaram
grandes ameagas a sua imagem e consequentemente, reputacéo, conduziu ao despontar

67



68

da adogdo de estratégias de responsabilidade social. Esta necessidade provocou a aproxi-
magao dos dois conceitos, onde a responsabilidade social passou a ser vista como a prin-
cipal impulsionadora e essencial para uma boa reputagao organizacional.

Desta forma, podemos concluir que 0 que antecede a construgao de uma boa reputagao
sd0 0s padroes de agOes socialmente responsaveis evidenciados essencialmente através
de doacoes filantropicas e do desenvolvimento de relagoes de confianga com os stakehol-
ders. E sobretudo nesta procura pelo desenvolvimento de relagoes transparentes e solidas
com as partes interessadas que se torna evidente a influéncia positiva da responsabilidade
social sobre a reputacdo organizacional.

A verdade é que a adocao de praticas socialmente responsaveis tem sido essencial para o
incremento nos relacionamentos com as partes interessadas, para a consolidagao da dife-
renciacao das organizages e uma melhoria substancial da percegao que o publico detém
da organizagao.

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

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

Como exemplo desta associagao positiva, temos 0 caso da BMW que adquiriu a marca de
luxo Rolls Royce e sem qualquer investimento em ativos tangiveis, conseguiu recuperar a
empresa que estava perto da faléncia devido a sua reputagdo ameacada.

Porém, no meu ponto de vista, ndo existe maior exemplo de empresa socialmente respon-
savel em Portugal que o Grupo Nabeiro. Uma das organizagdes mais “humanas”, éticas e
transparentes, carater cultivado na organizacao por Rui Nabeiro, o seu fundador. As acoes
de responsabilidade social pelo grupo estiveram sempre presentes desde a sua fundagao,
nunca sendo encaradas de forma oportunista porque foram sempre acompanhadas de uma
comunicacao transparente aliada a comportamentos condizentes.

Atualmente, o grupo implementa agoes de RSC baseadas num conjunto de compromissos
a adotar até 2025. Estas agoes sdo sobretudo focadas na sustentabilidade ambiental, uma
Vez que a organizagao pretende substituir a frota total da organizagao por veiculos elétricos,
esta focada na extensdo e introdugao do material biodegradavel em toda a gama de blends
de capsulas Delta Q e ainda, na instalagao de painéis solares fotovoltaicos em todos os
departamentos nacionais.

A nivel social, a Delta Cafés pretende apoiar 500 cafeicultores na regido dos Agores durante
0S proximos 15 anos o que demonstra um claro compromisso em proporcionar qualidade
de vida e o desenvolvimento das comunidades em que estd inserida (Delta Cafés, 2018).

A organizagao € a primeira certificada no sistema de gestao da qualidade, detendo outras
na area de seguranca alimentar, ambiente, seguranga, qualidade e saude no trabalho, e mais
recentemente a certificagao para a conciliagdo da vida profissional, pessoal e familiar.

Para além disso, foi considerada a organizagao mais sustentavel de Portugal por um estudo



da Merco, um monitor empresarial de reputagao corporativa, a partir da avaliagao dos indi-
cadores ESG (Environmental, Social, Governance). Este indicador avalia se a organizagao
mantém relagoes saudaveis com as partes interessadas e se cumpre as politicas definidas
no que concerne remuneragoes, direitos e pagamento de impostos. Além disso, é ainda
analisado se estas sao lucrativas financeiramente e conscientes a nivel social e ambiental.
No meu ponto de vista, & imperativo que as organizagGes apostem numa gestdo continua e
assertiva da reputacé@o organizacional, através do investimento na manutengao de agoes de
RSC e a sua aplicagao na estratégia global.

BENEFICIOS DA RSC

A adocao da responsabilidade social traduz-se em beneficios para a organizacéo, dado que
garante a competitividade a longo prazo e a fidelizagao de clientes e parceiros de negocio,
bem como a redugao de custos, a médio/longo prazo, através de um uso eficiente e susten-
tavel dos recursos.

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

Destacam-se ainda beneficios como o0 aumento das vendas e da confianga na organizagao.
Esta confianga aumenta sobretudo a nivel interno com um reforgo da motivagéao e da unido
dos colaboradores.

As organizagOes que tomam a decisao de integrar na sua estratégia a comunicagao deste
tipo de iniciativas demonstram possuir processos de decisao mais conscientes e informa-
dos, visto que estao em contacto com todas as partes interessadas, envolvendo-as o que
equilibra a componente social, econémica e ambiental nas organizagoes.

Porém, a principal vantagem da adogao da responsabilidade social traduz-se na melhoria
da reputacao da organizagao.

A reputagao é o principal ativo intangivel de uma organizagao. Apesar de demorar a ser
construida, a sua consolidagéo traduz-se num forte foco de diferenciagdo em relacao a
concorréncia. Esta vantagem competitiva potencia novas oportunidades que, aliadas ao es-
timulo de criatividade desencadeiam um maior indice de inovacéo. Neste sentido, a cons-
trugao de uma boa reputagao tem grande valor estratégico, sendo cada vez mais valorizada
pelas organizagoes, através da adogao de praticas socialmente responsaveis.

REPUTAGCAO ORGANIZACIONAL

Gotsi e Wilson (2001) descrevem a reputagdo como um conceito mutavel, com uma forte
ligagdo com a imagem corporativa. Segundo 0s dois autores, as definigdes de reputagao
organizacional criadas por profissionais e estudiosos sao divididas em duas escolas de
pensamento dominantes. A escola de pensamento analogo, que perceciona a imagem cor-
porativa e a reputagao organizacional como conceitos idénticos, € a escola de pensamento
diferenciado, que opta por diferenciar os conceitos (Lerner, 2006).

Através de estudos realizados sobre as duas escolas, surge a seguinte definicao que, a meu
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Ver, parece-me a mais completa: “a reputacao organizacional é a avaliagéo geral de uma
empresa ao longo do tempo. Esta avaliagéo € baseada nas experiéncias diretas dos stake-
holders com a empresa, em qualquer outra forma de comunicacao e simbolismo que forne-
ca informacgoes sobre as acoes da empresa e/ou uma comparagao com as agoes dos prin-
cipais concorrentes”.

A reputacao pode ser percecionada de varias formas. Do ponto de vista economico, esta
resulta da percecao de observadores externos sobre o que a organizagao €, o que ela faz e
0 que ela representa. Nesta visdo, esta vertente é usada estrategicamente: muitas organiza-
¢Oes aproveitam para cobrar pregos mais altos devido a sua reputagao favoravel. Na visao
estratégica, a reputacdo é percecionada como uma barreira a ameagas competitivas, dado
que esta é baseada em ativos intangiveis dificeis de replicar ou imitar. Por tltimo, do ponto
de vista socioldgico, a reputagao surge como uma construgéo social baseada nas relagoes
estabelecidas com os stakeholders.

Segundo Fombrun (2015), estas perspetivas demonstram que a reputagdo constitui um
conjunto de pareceres dos varios stakeholders sobre a credibilidade das organizagoes, ba-
seadas em duas dimensoes-chave da eficacia das organizagoes: a avaliacdo do desempe-
nho economico das organizagoes e do cumprimento das responsabilidades sociais.

Nesta perspetiva, podemos concluir que as organizagoes com ativos intangiveis valiosos e
raros, como uma boa reputagao, detém uma vantagem competitiva superior e podem obter
retornos mais elevados, ja que este ativo, ao contrario de produtos/servigos ou outros ele-
mentos da identidade organizacional, é dificil de imitar.

Um dos principais desafios da adogao das praticas socialmente responsaveis esta precisa-
mente na sua integracao na estratégia organizacional, uma vez que muitas empresas conti-
nuam a adota-las de maneira informal. Contudo, as organizag6es tém optado cada vez mais
por formalizar estas praticas, procurando divulga-las aos diferentes publicos, numa tentati-
va de solidificar uma boa reputacao.

A IMPORTANCIA DA COMUNICAGAO DA RESPONSABILIDADE SOCIAL

A verdade € que nao existe uma maneira unica e universal de fazer comunicagao de respon-
sabilidade social porque € dificil encontrar os melhores meios para que esta comunicagao
nao 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, 0 que pode
resultar numa desvalorizagdo das suas aces. Contudo, a comunicagao verdadeira, assente
em valores auténticos, é essencial para demonstrar transparéncia, além de possibilitar uma
apreciacao critica dos stakeholders.

Na minha opiniao, a comunicacao de iniciativas de responsabilidade social é crucial, porque
estas geram melhorias nas condigoes de vida da comunidade e geram um impacto positivo
para a organizagao. Este impacto resulta na criagdo de associag0es positivas 0 que gera,
consequentemente, comentarios positivos e contribui para o desenvolvimento de uma boa
imagem projetada e, com o tempo, de uma boa reputagao.

A principal limitacéo, neste contexto, reside na comunicagao das agoes de responsabilidade
social que, em alguns casos, nao é feita de forma eficaz e estruturada. Desta forma, é im-



perativo investir neste sentido, dado que o segredo para a criacao de relagoes de confianga
com 0s stakeholders reside numa comunicagao eficaz e na divulgagao das agoes de RSC,
tanto interna como externamente, aliada a comportamentos que sustentem os valores e 0S
principios difundidos na integragao destas praticas.

0 European Communication Monitor (2022) demonstra que a primeira preocupacao dos
profissionais de comunicagao reside precisamente neste facto, na importancia crescente
de construir e manter relacoes de confianga a nivel interno e externo, o que demonstra o
papel relevante que a reputagao continua a ter na estratégia organizacional.

0 desenvolvimento sustentavel e a responsabilidade social ocupam a terceira posi¢éo no
relatorio de 2022, mas este tema tem sido uma tendéncia de discussao entre os profissio-
nais de Comunicagao, principalmente na comunicacao da atividade das organizagoes, alia-
da aos ODS (Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel).

CONCLUSAO

A principal conclusao que podemos retirar deste artigo € que a adogao de principios e va-
lores de responsabilidade social, numa otica de longo prazo, contribui para a solidificagao
das relagoes com a comunidade, agrega valor para a organizagao e para a sociedade em
geral e constitui, definitivamente, numa melhoria da reputagdo organizacional.

Contudo, considero que este tipo de agdes so devem ser incluidas na estratégia de uma
organizagao se realmente fizer parte da esséncia da identidade organizacional e se se acre-
ditar naquilo que se esta a colocar em pratica. Apenas desta forma nao se cai no erro de
comunicar agoes que nao refletem nos comportamentos dos membros da organizagao.

Este desalinhamento apenas daria lugar a criagao de percegoes negativas da organizagao
e, consequentemente, uma ma reputagao.

Um exemplo atual desta contradigao entre agoes e comportamentos é percetivel nas orga-
nizagOes que comunicam que defendem e possuem politicas que protegem os direitos dos
colaboradores e na pratica, ndo respeitam esses direitos nem a integridade dos colaborado-
res no que concerne horarios, saude mental, entre outros.

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

RESUMO

As revolugoes industriais e tecnoldgicas transformaram completamente a sociedade. A ca-
pacidade de produgao aumentou consideravelmente, mas a abundancia também teve conse-
quéncias nefastas, culminando numa sucessao de flagelos sociais como problemas ambien-
tais e a desigualdade social e economica. Neste contexto, a responsabilidade social emergiu
e ganhou importancia nas decisdes organizacionais, porque uma organizagao socialmente
responsavel nao cumpre apenas obrigagoes economicas e legais, mas, incorpora as ques-
t0es éticas e sociais que desencadeiam beneficios para a organizagao e para a sociedade.
Um dos principais beneficios para a organizagao centra-se no desenvolvimento da reputagao
organizacional. Neste artigo pretende-se analisar a relag&o entre os dois conceitos e eviden-
ciar os principais desafios para a integragao destas praticas na estratégia organizacional.
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Ha apenasuma agua, masassuas qualidades sao diversas e podem
ser adaptadasacada uso especifico.

Essencial ao consumo humano, aos usos urbanos, a agricultura e a
industria,a agua é nossa, Unica e insubstituivel.







