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RESUMO

O presente trabalho trata da interface entre Direito, ética, sustentabilidade e
gualidade, tendo como foco principal a responsabilidade social, dentro das
organizacdes e, em um cenario maior, a qualidade de vida dos cidadaos. Para tanto,
além do embasamento tedrico, foram realizadas pesquisas bibliograficas e de
campo com a finalidade de constatar a influéncia dos fatores acima mencionados na

gualidade dos produtos/servicos, e, por conseqiéncia, a relacdo com a qualidade de



vida da sociedade. Temas como sustentabilidade, Direito do Consumidor, ética e
responsabilidade social estdo ganhando importancia cada vez maior dentro da
sociedade, fato que influencia diretamente na relagdo producdo — mercado. Tais
conceitos estdo intrinsecamente ligados entre si, tanto que a prépria norma NBR
16001 da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), que estabelece os
requisitos minimos relativos a um sistema da gestao da responsabilidade social traz,
como primeiro objetivo, a implementacdo de uma politica que leve em conta os
requisitos legais, seus compromissos éticos e sua preocupa¢do com a promogao da
cidadania, a promocao do desenvolvimento sustentavel e a transparéncia das suas
atividades. Tais conceitos também estdo extensamente ligados com a Engenharia
de Producdo, e certamente levardo a reflexbes e mudancas nas praticas
organizacionais e nas atividades de chdo de fabrica de producdo. Assim, as
organizacbes devem estrategicamente considerar tais fatores no ambito de sua
producédo, de modo a competir no mercado e, sobretudo, satisfazer o consumidor,

atualmente mais exigente com relagao aos seus direitos sobre produtos e servigos.

Esta problemética é analisada no presente trabalho mediante o subsidio de
pesquisas realizadas junto as instituicdes ligadas a ética, a responsabilidade social e
a defesa do consumidor, junto a especialistas, bem como através de pesquisa de
campo, via questionario, dirigida paralelamente a advogados e a outros profissionais

liberais.

Palavras chaves: qualidade, ética, sustentabilidade, responsabilidade social,

gualidade de vida.

ABSTRACT

The present paper deals with the interface of Law, Ethics, Sustainability and
Quiality, where the main focus is Social Responsibility on corporations with Quality of
life as the bigger picture. For that, beyond the theory base, we carried out literature
and field researches in order to observe the influence of the factors mentioned above
in the Quality of Products / Services, and consequently the relationship with Quality

of life in society. Subjects such as sustainability, consumer law, ethics and social



responsibility are gaining increasing importance in society, a fact that influences the
production — market ratio directly. It is true that these concepts are inextricably linked,
for instance the ABNT-NBR 16001, that establishes the minimum requirements for a
social responsibility management system has, as its primary goal, the
implementation of a policy that takes into account legal requirements, its ethical
commitments and its concern with the promotion of citizenship, sustainable
development and transparency of its activities. Such concepts are also widely
associated with the production engineering, and certainly will lead to analysis and
changes in organizational practices and activities of production services on factories.
Thus, organizations must strategically consider such factors as part of their
production in order to compete in the market and, above all, satisfy the customer,

that are now more demanding of their rights on products and services.

This issue is examined in this study allowance by research carried out in
institutions related to ethics, social responsibility and the consumer, by the experts as

well as through field research via questionnaire directed parallel to lawyers and other

professionals .

Key Words: quality, ethics, sustainability, social esponsibility, quality of life
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1 INTRODUCAO
1.1 Consideracdes iniciais

Este trabalho estuda a responsabilidade social como elemento para a
sustentabilidade, a qualidade de produtos e servigos, e a qualidade de vida. Além

disso, a pesquisa € encaminhada no sentido de contribuir com esse assunto,



mediante a insercdo de elementos relacionados ao Direito e a ética, e a sua

interface com a Engenharia de Producéo.

A responsabilidade social € um conceito ainda em formacao.

O Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social, criado em 1998, da

a seguinte definicdo para o termo:

Responsabilidade Social Empresarial € uma forma de conduzir os negdcios
que torna a empresa parceira e co- responsavel pelo desenvolvimento
social. A empresa socialmente responsavel é aquela que possui a
capacidade de conciliar os interesses dos diferentes atores (acionista,
funcionérios, prestadores de servigos, fornecedores, consumidores,
comunidade, governo e meio ambiente) e de conseguir hcorpora-los as
suas atividades, buscando atender as demandas de todos, ndo apenas dos
acionistas ou proprietarios, em proveito da perenidade do negécio.
Disponivel em: http://www1.ethos.org.br acesso em 13 out. 20009.

A Norma Brasileira ABNT NBR 16001: 2004 estabelece como primeiro

objetivo da responsabilidade social:

1.1 Esta norma estabelece os requisitos minimos relativos a
um sistema da gestéo da responsabilidade social, permitindo a
organizacdo formular e implementar uma politica e objetivos
gue levem em conta 0s requisitos legais e outros, seus

compromissos éticos e sua preocupacao com a:
- promocdao da cidadania;
- promocéao do desenvolvimento sustentavel; e
- transparéncia das suas atividades.

No que tange aos requisitos sobreditos da responsabilidade social, é certo
gue a ética € um pressuposto baseado nos seus proprios conceitos: ‘ética é a teoria
ou ciéncia do comportamento moral dos homens em sociedade. Ou seja, € ciéncia
de uma forma especifica do comportamento humano” (SANCHEZ VASQUES, 1992,
p. 32).

“Etica € a ciéncia normativa dos comportamentos humanos” (REALE, 1999,
p. 56).



De acordo com os conceitos citados, compreende-se que a ética é a base das
relacbes sociais, e assim inicia a implementacdo da responsabilidade social na

empresa.

Ainda considerando a norma brasileira como um ponto referencial para o
desenvolvimento do trabalho, é importante destacar o entendimento de

desenvolvimento sustentavel:

A abordagem fundamentada na harmonizacdo de objetivos
sociais, ambientais e econdmicos, primeiro chamada de
ecodesenvolvimento, e depois de desenvolvimento sustentavel,
nao se alterou substancialmente nos vinte anos que se
separaram as conferéncias de Estocolmo e do Rio. E acredita
gque permanece valida, na recomendacdo de objetivos
especificos para oito das suas dimensdes: social, cultural,
ecoldgica, ambiental, territorial, econémica, politica nacional e
politica internacional. No que se refere as dimensdes
ecolégicas e ambientais, 0s objetivos de sustentabilidade
formam um verdadeiro tripé: 1) preservacdo do potencial da
natureza para a producdo de recursos renovaveis; 2) limitacao
do uso de recursos ndo renovaveis; 3) respeito e realce para a
capacidade de autodepuracdo dos ecossistemas naturais
(VEIGA, 2005, p.171).

Os requisitos legais e a promocao da cidadania compdem uma estrutura que,
juntamente com a ética e a sustentabilidade, formam um tripé sobre o qual esta
assentada a responsabilidade social.

Ainda, para estudar a interface entre responsabilidade social e a qualidade de
vida, obrigatoriamente tornou-se necessario acrescentar ao tripé mencionado a
pratica intensiva da qualidade em seus produtos e servigos, como um elemento que
se relaciona com responsabilidade social e possibilita uma melhoria na qualidade de
vida, conforme apontam a teoria e pesquisa de campo. Deste modo, verifica-se no
desenvolvimento do trabalho que a qualidade também integra o universo da

responsabilidade social. Para que se possa ter um entendimento preliminar da



pesquisa a qualidade é primordialmente conceituada como adequacdo ao uso
(JURAN, 1995).

Por fim, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) define a qualidade de vida
como sendo “a percepcao do individuo de sua posicdo na vida, contexto da cultura e
do sistema de valores em que vive e em relacdo aos seus objetivos, expectativas,

padrdes e preocupacgdes”.

A responsabilidade social, a preocupacdo com o meio ambiente, a qualidade
de bens e servicos, a ética e o Direito, devem ser analisadas, estudadas e colocadas
em préatica por todos os cidaddos e organizacfes, pensando em novas formas de

consumo e produgéo, para uma melhoria na qualidade de vida da sociedade.

Esta interface se relaciona a um novo paradigma da producdo, que vem
crescendo desde a década de 70, quando as questdes ambientais entram na pauta
da sociedade e dos governos. Na década de 80, embora tenha avangado o conceito
de impacto ambiental, as empresas continuam a usar 0 mesmo paradigma de
tratamento de dejetos, buscando-se amenizar e compensar 0s impactos, mas nao

preveni-los ou elimina-los.

Na producdo mais limpa dos anos 90, surge um novo paradigma ambiental,
no qual o meio ambiente é compreendido como aspecto inerente ao planejamento,
instalacéo e operacéo das organizacoes. Uma série de possibilidades surge, como a
reformulacdo e ecodesign de produtos, a adocdo de boas praticas gerenciais, as
mudancas tecnoldgicas, a alteracdo de insumos, dentre outros (GIANNETTI e
ALMEIDA, 2006).

O trabalho busca ainda, através do estudo teo6rico e da pesquisa, a
possibilidade de considerar a responsabilidade social - para a qualidade de vida —

como um novo paradigma produtivo em construcao.

Escrivdo Filho (1997), em seu estudo sobre a Evolucdo do Pensamento
Administrativo, considera que o paradigma fordista, por ele chamado de
Organizacdo Burocratica Racional Legal muda para um novo paradigma, que ele
chama de Organizagdo Burocratica Racional Competitiva, correspondendo a
Producdo Enxuta, a qual engloba varias técnicas, entre elas, Just in time,

reengenharia, qualidade, etc., conforme ilustrado nafigura 1.



ORGANIZACAD ORGAMIZAGAD BUROCRATICA DORGANZACAD BURDCRATICA

TRADICHOMAL AL 3L [PACICHEAL - COMMSETITTADY
TECRLLE [N ALK TR RD Juist in time
Reangenharia
Movimenta | Movimento = Movimento Movimento Qualidade
Classico das Relagdes | Estrututralista da Terceirizagio
Humanas Gontingéncia elc.
1040 1955 1970
PRODUGCAC PRODUGCAD EMMASEA PRODUCAD ENXUTA
ARTEGAMAL

Figura 1: Evolugdo do Pensamento Administrativo (Fonte: Escrivao Filho, 1997).
Os novos paradigmas produtivos na Engenharia de Producdo significam
movimentos que mudam rapidamente 0s processos e produtos, assim como a nova

forma de organizacéo do trabalho.

Godinho Filho (2004) afirma que paradigmas estratégicos da manufatura sao
modelos/padrdoes estratégicos e integrados de gestdo direcionados a certas
situacbes de mercado, que se propdem a auxiliar as empresas a alcancarem
determinado(s) objetivo(s) de desempenho (dai o nome de estratégico); esses
paradigmas sdo compostos de uma série de principios e capacitadores (dai a
denominacdo gestdo) que possibilitam que a empresa, a partir de sua funcéo
manufatura (dai a denominacdo manufatura), atinja tais objetivos, aumentando desta

forma o seu poder competitivo.

Os pilares de um Paradigma Estratégico de Gestdo da Manufatura (PEGEM)

sdo compostos por quatro elementos-chave conforme a figura 2:

Paradigma Estratégico de Gestiao da Manufatura (PEGEM)

l . Objetivos de |
:r Direclonadores P|'|.|'_|_|;|_p|g_1',' | Capaf_"lt-.tdnres liE'SE'IIiIR.’IIhﬂ |

Figura 2 - Os pilares do PEGEM (Fonte: Godinho Filho, 2004).

Neste modelo, os direcionadores sdo as condicbes do mercado que

possibilitam ou requerem ou facilitam a implantacdo de um determinado PEGEM, os




principios sdo ideias (ou regras, fundamentos, ensinamentos) que norteiam a
empresa na adocdo de um PEGEM. Os principios representam “o qué” deve ser
feito para se atingir os objetivos de desempenho da producdo. Os capacitadores s&o
ferramentas, o “como” seguir 0s principios, alcancando-se desta forma excelentes
resultados com relacéo aos objetivos de desempenho da producdo. Os objetivos de
desempenho da producdo sao os objetivos estratégicos da producao relacionados
com o paradigma. Cada PEGEM esta relacionado a determinados objetivos de

desempenho da producéo.

Aplicado ao estudo em questéo € possivel relacionar esses quatro elementos

ao considerar uma producao baseada em responsabilidade social.

A exemplo de Mioshi Jr. (2009), que utilizando os conceitos de Godinho Filho
(2004), demonstrou que as redes de cooperacao podem se tornar um paradigma
produtivo, conforme demonstrado na figura 3, o trabalho também discutird esta
possibilidade para a responsabilidade social. Além disso, abordara a importancia da
responsabilidade social, do desenvolvimento sustentavel, da qualidade de bens e

servicos, da ética e do Direito, dentro das redes de cooperacao.

ORGANZ AT DRGAMIZACAD BURQCRATICA - WEBERIARA TEDES DE EMPRESAS

FRCHERMEL. e

Periodo da Parkads do Pariodo Penodo da Manutatera Enxuta j REDES DE E
P armento Pensamenio das Estroturabsta | Contingémcla : COOPERAGAD
Classico Relagies Humanas | - H
a7
1940 1555 1470 1080 Jo
PRODOUCARO PROOUCAD EN MESTA ROMPIMENTS DO PARADIGOME ANTERIOR
ARTESAMAL ESTAHELECMENTCD OO MOAVO PARADIGMA DIRGANITAC CHAL

Figura 3 - Redes de Cooperacgdo: um novo paradigma organizacional (Fonte: Mioshi, Jr.,2009)

1.2 Justificativa

Tendo em vista que nos ultimos anos a sociedade sofreu transformacdes

devido a um conjunto de fatores, entre eles, o0 aumento populacional, a revolugao




tecnoldgica, a crise ambiental, temas como sustentabilidade e responsabilidade

social estdo ganhando importancia cada vez maior na sociedade.

Como néo poderia deixar de ser, o Direito, que visa estabelecer as regras da
sociedade, também vem acompanhando tais transforma¢fes, na medida dos
interesses dos legisladores. Por sua vez, a ética e a moral sdo interligadas ao Direito
e, como tal, estdo presentes no dia-a-dia dos cidadaos e, evidentemente, refletem

na producéo de bens e servicos.

Entretanto, cada vez mais a sociedade vem exigindo das empresas um
modelo de gestdo, no qual, além de manter o meio ambiente o0 minimo degradado
possivel, espera produtos com mais qualidade a precos acessiveis, e ainda, que

favorecam o cidadao.

Para Wood Jr. (2010), “muitas organizagfes ja perceberam que dar foco a
sustentabilidade humana favorece os negocios: melhora o clima organizacional,

reduz conflitos, aumenta o comprometimento e eleva a produtividade”.

Podem ser chamados de “socioprodutos”*

. Assim sendo, justifica-se tratar e
aprofundar nesta direcdo para que a responsabilidade social ndo se transforme em

utopia, conforme sugere Veiga (2005).

As empresas também caminham na direcdo de promover programas de
gualidade de vida como importante ferramenta para o desenvolvimento social
sustentavel, por meio de politicas e valores voltados para o0 ser humano.
(MATARAZZO e SIMURRO, 2007).

Cabe também mencionar que a ABNT antecipou-se a propria ISO ao lancar,
em nivel nacional, a norma ABNT NBR 16.001: Responsabilidade Social — Sistema
de Gestdo — Requisitos, mostrando a preocupacao institucional existente com essa

gquestao.

Tal norma estabelece os requisitos minimos para que as organizacdes
apresentem um sistema de gestdo da responsabilidade social, dentre os quais:

politica e objetivos que levem em conta os requisitos legais, 0S compromissos éticos

1 ~ . @ ”
Expressao criada pela autora com base na palavra “ecoprodutos”.



e sua preocupacdo com a promocdo da cidadania, do desenvolvimento sustentavel

e transparéncia das suas atividades.

Assim sendo, ante essas constatacdes e tendo formagao em Direito, a autora
deste trabalho, ao perceber um hiato entre a rigidez da processualistica juridica,
expressa pelo conjunto das leis, e a problematica da responsabilidade social,
diretamente entrelacada com aspectos de ética, sustentabilidade, qualidade de
produtos e servicos e a préopria qualidade de vida do cidaddo, interessou-se e se
entusiasmou pelo desenvolvimento da presente pesquisa, em consonancia com a

seguinte posigao:

Para que surja uma visdo mais integrada e holistica da
realidade, tdo necessaria para enfrentar os graves problemas
ambientais que assolam a sociedade é necessario que 0s
profissionais do Direito, assim como das demais ciéncias
ambientais, atuem de forma cooperativa e coordenada, com
humildade, espirito democratico e vontade de compreender,
aprender e transmitir os mais diversos conhecimentos,
buscando deixar de lado preconceitos e rangos @rporativos

(PHILIPPI JR.; RODRIGUES, 2005, p.215).

Submetida a discussédo dessas questdes no ambito da pds-graduacdo em
Engenharia de Producgdo, a autora vislumbrou a oportunidade de explorar essa

interface, buscando contribuir para a minimizacao desse hiato.

A visualizacdo da importancia dessas questdes chegou a influenciar na forma
com gue a autora passou a enxergar a probleméatica da responsabilidade social em

sua proépria atuacéo profissional no campo do Direito.

1.3 Pressupostos
S&o pressupostos da presente pesquisa:

a) A sustentabilidade nas suas trés vertentes — econémica, ambiental e social

— € tema de grande relevancia para a sociedade na presente conjuntura mundial.

b) A responsabilidade social empresarial € um importante elemento para se

promover a busca da sustentabilidade.



c) A sustentabilidade, bem como a qualidade de produtos e servicos é

fundamental para se aprimorar aqualidade de vida dos cidad&os.

d) A responsabilidade social que engloba ética, Direito e sustentabilidade,

pode se tornar um novo paradigma estratégico para a Engenharia de Producéo.

1.4 Objetivos do trabalho

Objetivo principal: estudar a interface entre qualidade, ética,
sustentabilidade e Direito, tendo como foco principal a responsabilidade social e

como idealizacao, a qualidade de vida.
Objetivos secundarios:
- Estudar a participacéo e influéncia do Direito na responsabilidade social,

- Analisar uma nova visao sobre a interdisciplinaridade entre o Direito e a

Engenharia de Produgéo.

As figuras 4 e 5 procuram ilustrar a natureza dessa nova viséo.

1- visAo USUAL

ETICA
QUALIDADE

ENGENHARIA
DE
FRODUCAD

DIREITO

QUALIDADE RESPONSABILIDADE
SOCIAL



Figura 4 — Visdo usual dos relacionamentos entre Direito, Engenharia de Producdo, qualidade,

responsabilidade social e sustentabilidade (Fonte: elaborada pela

2 - VISAO PRETENDIDA NO PRESENTE TRABALHO
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autora)

Figura 5 - Visdo contemplada no presente trabalho entre Direito, Engenharia de Producéo,

qualidade, responsabilidade social e sustentabilidade. (Fonte: elaborada pela autora)

1.5 Estrutura do Trabalho

A estrutura do presente trabalho esta baseada nos seguintes capitulos e

temas associados:

Capitulo 1 - Introducdo: na introducdo deste trabalho sao

apontados alguns conceitos e caracteristicas sobre os temas abordados

nesta pesquisa, além de sugestionar as possiveis relagcbes a serem

verificadas. Também sdo apresentadas as justificativas da pesquisa, seus

pressupostos e objetivos.

Capitulo 2 — Revisao da literatura: apresenta uma revisdo

sobre o0s conceitos de qualidade, responsabilidade social,

ética,



sustentabilidade e legislacdo brasileira, destacando Direito Ambiental e

Direito do Consumidor.

Capitulo 3 - Metodologia de pesquisa: estuda os aspectos

metodoldgicos para desenvolvimento da pesquisa.

Capitulo 4 — Desenvolvimento da pesquisa: apresenta as
entrevistas realizadas na ABQV, Procon, Instituto Ethos, junto aos
especialistas das areas do Direito e da Engenharia de Producéo, bem como o
guestionario constituido por perguntas fechadas dirigido a advogados e outros
profissionais,0 respectivo resultado, e as consideragcdes correspondentes.
Também traz as consideracfes estatisticas e a discussdao dos dados
levantados através das pesquisas.

Capitulo 5 — Concluséo: traz as consideragfes finais, assim

como sugestdes para o prosseguimento da pesquisa sobre o tema.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Qualidade

2.1.1 Evolucéo histérica

O grande marco para a qualidade foi a Revolucao Industrial (processo que
ocorreu na Inglaterra em meados do século XVIII e consistiu em um conjunto de
mudancgas tecnologicas com profundo impacto no processo produtivo em nivel
econbmico e social). Isso foi relevante ja que antes eram o0s artesaos 0s
responsaveis por realizar todas as atividades produtivas, que vado desde a
concepcdo do produto até o pos-venda. Nessa €época, 0s produtos eram
confeccionados em pequenas quantidades e a inspecéo era feita somente apds o

produto pronto.



No inicio do século XX, as teorias de Administracdo Cientifica da Producéo,
lancadas por Taylor, retiraram do trabalhador as etapas de concepcdo e
planejamento e a atividade do controle da qualidade passou a ser uma pratica
externa a producdo, emergindo a funcdo do inspetor. Nesse momento, houve a
substituicdo da padronizacao pela producdo em larga escala. Garvin (2002) afirma
gue a legitimidade da atividade de inspecdo ocorreu quando Taylor separou-a como
tarefa a ser atribuida a um dos chefes funcionais necesséarios para o bom
gerenciamento da fabrica. No inicio da década de 30, o controle da qualidade
evoluiu bastante. Shewhart desenvolveu as Cartas de Controle de Processo, dando
origem a sua obra The Economic Control of Quality of Manufactured Product. Por
meio da introducédo de simples ferramentas de estatistica, ele mostrou ser possivel
estabelecer um modelo estatistico de variabilidade maxima da resposta de um
processo produtivo (baseado nas causas crénicas de variabilidade) e a partir deste
modelo (limites da carta de controle) monitorar a qualidade do processo de producao
(FAESARELLA, SACOMANO e CARPINETTI, 2007).

Dodge e Romy, a partir do final da década de 30, desenvolveram técnicas
para inspecdo de lotes de produtos por amostragem. Tais técnicas simplificaram e
aumentaram a precisao do processo de inspecado, sendo que, a partir desta viséo, o
refugo da producdo passou a ser entendido como algo indesejavel, porém,

inevitavel.

Na década de 50, Deming, Juran e Feigenbaum, entre outros, os chamados
“gurus da qualidade”, introduziram conceitos de qualidade total. Também surgiram
as primeiras associacoes da area de qualidade e seus impactos nos custos foram

sendo tecidos.

Garvin classificou a evolucdo da qualidade em quatro eras, quais sejam:
inspecdo, controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gestdo da
gualidade. Nessa época, o Japdo tentava se reconstruir da Segunda Guerra
Mundial. Os produtos praticamente ndo possuiam qualidade, fato que dificultava a
recuperacdo da economia do pais. Foi entdo que Deming e Juran la estiveram,
exercendo forte influéncia no modelo econémico e de producao japonés, sendo,
estes, portanto, influenciados pelas ideias ocidentais. Deming conseguiu perceber a

importancia para o bom uso das ferramentas estatisticas de controle da qualidade,



do comprometimento de longo prazo da alta administracdo para o objetivo de
melhoria continua da qualidade, assim como, investimento em treinamento e
educacdo de recursos humanos, e mudangas nos meétodos gerenciais
(FAESARELLA, SACOMANO e CARPINETTI, 2007).

Para Feigenbaum (1991), somente o trabalho em conjunto seria capaz de

viabilizar produtos de alta qualidade.

Na mesma época, Juran e Ishikawa apresentaram suas teorias sobre o
comprometimento para a busca da melhoria da qualidade de produtos e processos.
A qualidade ganhou grande avanco nas décadas de 60 e 70 com o
desenvolvimento, principalmente no Japdo, de uma série de ferramentas e
metodologias para a sua melhoria, tais como Quality Function Deployment (QFD ou
Desdobramento da Funcédo Qualidade), as Sete Novas Ferramentas da Qualidade,
Cause and Effect Diagram with the Addition of Cards (CEDAC ou Diagrama de
Causa e Efeito com a Adicdo de Cartas). Essa nova filosofia levou ao surgimento de
programas de gestdo da qualidade total (Total Quality Management, TQM ou Total
Quality Control, TQC). Esta sigla foi criada por Juran, que poderia ser, exatamente,
traduzida como gestéo da qualidade total (PALADINI 2008).

Segundo Juran e Gryna (1991), sao atividades usuais da TQM:

Estabelecer objetivos abrangentes;

Determinar as acfes necessarias para alcanca-los;

Atribuir responsabilidades bem definidas pelo cumprimento de
tais acoes;

Fornecer recursos necesséarios para o adequado cumprimento
dessas responsabilidades;

Viabilizar o treinamento necessario para cada acdo prevista
(treinar pessoal como forma de adequar o envolvimento de determinados
recursos aos objetivos de todo o0 processo);

Estabelecer meios para avaliar o desempenho do processo de
implantagéo em face dos objetivos;

Estruturar um processo que analise o confronto entre os

objetivos fixados e 0 desempenho das pessoas em face dele.



Os mesmos autores prosseguem: ‘uma das maiores aplicagbes do conceito
de planejamento da qualidade é o planejamento estratégico da qualidade, algumas
vezes chamado de Gestdo da Qualidade Total (TQM)”. Faesarella, Sacomano e
Carpinetti (2007) definem TQM como sendo um sistema ou conjunto de atividades
cujo objetivo é identificar e administrar as atividades necessarias para a
maximizacdo da competitividade de uma empresa através da melhoria continua da
gualidade e seus produtos, servicos, processos e recursos humanos com

consequente reducao de custos.

Slack et al (1999) afirmam que a TQM exerce forte impacto na maioria dos
setores industriais e atribuem o sucesso deste tema no meio empresarial a forte
atracao intuitiva que esta ideia exerce sobre muitas pessoas, ja que a maioria delas
deseja a *“alta qualidade”. Pode-se citar ainda a comprovacdo de que esta

abordagem resulta em fortes aumentos da eficacia operacional.

Para Paladini (2008), ndo h& nada que a nocdo de “qualidade total
acrescente ao conceito basico da qualidade. O que mostra que, corretamente

definida, a qualidade € uma questao abrangente, muito ampla.

2.1.2 Conceitos

Este item revisa os principais conceitos relacionados ao termo qualidade, a

fim de obter elementos necessérios para a elaboracao desta pesquisa.

Crosby (1979) definiu qualidade como conformacdo aos requisitos, ou seja,
requisitos estabelecidos para produtos e servigos, que devem ser cumpridos da
melhor forma possivel.

Conforme Feigenbaum (1993), a palavra qualidade ndo tem o significado
popular de melhor, no sentido absoluto. Ela significa melhor para certos requisitos do
cliente. Estes requisitos séo o uso real e estéo relacionados ao pre¢o de venda do
produto, principalmente. Portanto, a qualidade seria a maximizacdo do valor do
produto, tratando valor como a relagdo entre expectativa do cliente e preco de
venda.



Para Juran (1995), qualidade é adequacdo ao uso. Assim, para que um

produto tenha qualidade, ele deve atender as necessidades dos clientes.

Gianesi e Corréa (1996) afirmam que a qualidade significa atender as reais
necessidades dos clientes, sejam elas explicitas ou implicitas, dentro do prazo que o

cliente deseja e a um justo valor.

Segundo Campos (2004), um produto ou servico de qualidade é aquele que
atende perfeitamente as necessidades do cliente, de maneira confiavel e segura,

dentro de um tempo determinado.

Cerquinho (1994), em um trabalho no qual se busca mostrar que a ética e

gualidade devem caminhar juntas, assim definiu qualidade:
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Qualidade é o somatoério de todas as caracteristicas e
propriedades dos bens e servi¢os oferecidos que satisfacam as
necessidades razoaveis dos clientes, juntamente com o
conjunto de situacfes envolvidas na obtencédo e no uso destes
produtos que favorecam uma existéncia saudavel e

autenticamente humana a todos que sao afetados.
Garvin (2002) classificou cinco abordagens distintas da qualidade. Séo elas:

1. Transcendental — Qualidade é sindnimo de exceléncia inata. E
absoluta e universalmente reconhecivel. Apresenta como dificuldade a pouca
orientacdo pratica. Para melhor compreensdo desta abordagem convém
refletir o conteddo da seguinte frase: ‘a qualidade ndo é nem pensamento
nem matéria, mas uma terceira entidade independente das duas. Ainda que
gualidade nédo possa ser definida, sabe-se que ela existe” (PIRSIG, 1974).

2. Baseada no produto — Qualidade é uma variavel precisa e
mensuravel, oriunda dos atributos do produto. Esta abordagem apresenta
como dificuldade o fato de nem sempre existir uma correspondéncia nitida
entre os atributos do produto e a qualidade.

3. Baseada no usuario — Qualidade é uma variavel subjetiva.
Produtos sdo de melhor qualidade se atendem melhor aos desejos do
consumidor. Neste caso, a dificuldade é agregar as preferéncias e distinguir

atributos que maximizam a satisfacao.



4. Baseada na producdo - Qualidade € uma variavel precisa e
mensuravel, oriunda do grau de conformidade do planejado com o executado.
Esta abordagem da énfase a ferramentas estatisticas (controle do processo).
O problema desta abordagem € apresentar o foco na eficiéncia e ndo na
eficacia.

5. Baseada no valor - Esta abordagem é de dificil aplicacdo, pois
mescla dois conceitos distintos: exceléncia e valor. Destaca o trade-off
qualidade x preco. Neste caso é dado énfase a Engenharia/Anélise de Valor —
EAV.

Garvin (1984), com o0 objetivo de desagregar o conceito de qualidade,

identifica oito atributos ou dimensdes relacionados a qualidade:

1. Desempenho - Atender a finalidade, ou seja, que se refere as
caracteristicas basicas do produto.
2. Caracteristicas - Sao os aderecos do produto, caracteristicas

secundarias que suplementam o seu funcionamento basico.

3. Confiabilidade - Auséncia de falhas, ou seja, reflete a
probabilidade de mau funcionamento de um produto ou de ele falhar num

determinado periodo de uso.

4. Conformidade - Atendimento das especificacbes ou o grau de
variabilidade em torno de um valor de um parametro estabelecido como meta.

Se o produto esta de acordo com os padrdes pré-estabelecidos.

5 Durabilidade - Trata-se de uma medida da vida util do produto.
6. Assisténcia Técnica - Rapidez e eficiéncia do servigo.
7 Estética - A aparéncia do produto.

8. Qualidade Percebida - Dimensdo subjetiva. Inferéncia do

usuario sobre a qualidade do produto.

Paladini (2008) apresenta dois aspectos fundamentais para conceituar
tecnicamente qualidade: 1) qualquer que seja a definicdo proposta para a qualidade,
espera-se que ela nao contrarie a nocao intuitiva que se tem sobre ela, isto €, o que
ja se sabe a respeito do assunto; 2) como a questdo da qualidade faz parte do dia-a-

dia das pessoas, ressalta-se que nao se pode identificar e delimitar seu significado



com precisdao. O mesmo autor referencia os conceitos bem aceitos e corretos, que
envolvem a figura do cliente. Sdo eles: “qualidade € a condicdo necessaria de
aptidao para o fim a que se destina” (EOQC — Organiza¢cédo Européia de Controle da
Qualidade, 1972); “qualidade é adequacdo ao uso” (JURAN e GRYNA, 1991);
“Qualidade é o grau de ajuste de um produto a demanda que pretende satisfazer”
(JENKINS, 1971).

2.1.3 Metodologias da qualidade

2.1.3.1 Ciclo PDCA

Também chamado de ciclo de Deming, embora Walter Shewhart tenha tido
importante participagdo na sua concepcgao, trata-se de um elemento fundamental
para a resolucédo de problemas e/ou a busca da melhoria continua (COSTA NETO,
2007). O PDCA, ilustrado na figura 3, € um método empregado para solucionar
problemas cujas solu¢des sao encontradas por meio de um processo estruturado e
ordenado, em que cada passo depende da execucao anterior. Ele exige treinamento
e educacdo para que todos o pratiquem em suas atividades diarias, de uma forma
natural e espontanea. Segundo Faesafella, Sacomano e Carpinetti, 2007, as quatro
fases do PDCA séo:

(P) Planejamento — Consiste em estabelecer metas sobre os itens de

controle (resultados dos processos), as maneiras e 0s métodos para atingi-las.

(D) Execucédo — Execucdo das tarefas de acordo com o plano e coleta de

dados para verificagdo do processo

(C) Verificacdo — Comparacdo do resultado alcancado com a meta

planejada, utilizando os dados coletados.

(A) Acao Corretiva - Atuacao do usuario sobre os desvios observados para

corrigi-los e prevenir futuras ocorréncias.



Figura 6 — Ciclo PDCA (Fonte: link na internet http://qualiblog.wordpress.com autor: Ronaldo

Costa).

Faesarella, Sacomano e Carpinetti (2007) afirmam ainda que o PDCA pode

ser utilizado para manutencdo e melhoria dos processos. Nos chamados néo

repetitivos é usado em melhorias do nivel de desempenho, em que o plano consta

uma meta e um método que descreve 0s procedimentos necessarios para atingi-la.

O PDCA para melhorias € usado, principalmente, por niveis hierarquicos mais altos,

gue estabelecem novos indices para os niveis de desempenho, garantindo a

sobrevivéncia da empresa. Pode ser desmembrado em oito passos, conforme

apontado:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
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Levantamento dos problemas e escolha do principal;
Observacao do problema;

Busca da causa principal,

Planejamento da acdo de bloqueio;

Acao;

Observacao;

Padronizacao;

Conclusao.

QFD — Desdobramento da funcao qualidade

Segundo Costa Neto (2007), QFD (termo originario do inglés Quality Function

Deployment) é um sistema baseado em matrizes de entrada e saida que permite

transformar os desejos dos clientes em requisitos de projeto, processo e produto.

Trata-se de uma metodologia utilizada para traduzir as necessidades e os

desejos dos clientes em requisitos de projetos dos produtos e servicos, em cada



estagio do seu ciclo de desenvolvimento, desde a pesquisa até a engenharia,
Marketing, producdo, vendas e distribuicio (FAESARELLA, SACOMANO e
CARPINETTI, 2007). O QDF envolve o desdobramento da qualidade do produto e o
desdobramento das atividades da qualidade.

A metodologia QFD é composta de cinco fases (FAESARELLA, SACOMANO
e CARPINETTI, 2007):

1) Pesquisa de mercado;

2) Planejamento do produto;

3) Desdobramento do produto em componentes criticos;
4) Planejamento do processo;

5) Planejamento da producéo e controle da qualidade.

2133 5WelH

Também merece destaque a existéncia e o uso intensivo dos “5W e 1 H”,
como ferramenta para a qualidade, bem como para o0 equacionamento de

problemas em geral.

Os “05 W e 1 H” se referem a uma ferramenta usada para auxiliar o
planejamento do desdobramento de ac¢des. Derivam das iniciais de Iéxicos do inglés:
What. o que fazer? — Where: onde a acédo deve ser feita? — Who: quem € o
responsavel e quem € o beneficiado com a acdo? — Why — por que fazer? When:
guando a acao deve ser feita? e How como a acéo deve ser realizada, quais as

etapas e sua sequéncia.

Alguns autores sugerem se acrescentar mais um H, referente a how much, ou
seja, quanto vai ser gasto ou investido (COSTA NETO e CANUTO, 2010).
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Segundo Faesarella, Sacomano e Carpinetti (2007), a sigla “5S” originou-se

das iniciais de cinco palavras japonesas, que foram interpretadas como sensos para



refletirem a ideia de mudanga comportamental e constituem um sistema

interrrelacionado:
1) Seiri: senso de utilizacao;
2) Seiton: senso de ordenagéo;
3) Seiso: senso de limpeza,;
4) Seiketsu: senso de saude;
5) Shitsuke: senso de autodisciplina.

Constituem procedimento bésico, para a ordem e produtividade no local de

trabalho, como atesta a sua definicdo em inglés “house keeping”.

2.1.4 Normalizacao daqualidade

N

Paralelamente a evolucdo dos conceitos de qualidade, surgiu também a
necessidade de normas para regular as atividades ou seus resultados, a fim de obter

um oOtimo grau de ordenacdo em um dado contexto.

Em 1947, estabeleceu-se a International Organization for Standardization
(1ISO) - um forum internacional de normalizag&o, cuja fung&o principal consistiu em
unificar as normas nacionais referentes aos mais variados assuntos técnicos,
eliminando e compatibilizando suas divergéncias (COSTA NETO e CANUTO, 2010).

Segundo Ferreira (2008), os principios da normalizag&o internacional sdo:

- lgualdade de direitos dos membros - qualquer membro da ISO tem direito

de participar de qualquer comité técnico que desenvolva normas que julgar de

interesse para seu pais;

- Normas voluntarias — todas as normas desenvolvidas pela ISO sao de

carater voluntario e adotadas por empresas e nacdes apenas se o desejarem;

- Direcionamento ao mercado — a ISO s6 desenvolve normas quando ha

interesse de mercado.



As normas ISO s&o desenvolvidas a partir do consenso das partes

envolvidas, o que lhes da uma enorme penetracdo no mercado mundial.

Tais normas constituem-se em um acordo técnico que da a base para uma

tecnologia compativel internacionalmente.

O mesmo autor prossegue afirmando que as normas sdo desenvolvidas em
comités técnicos constituidos por organismos de normalizacdo interessados,

especialistas, representantes dos consumidores, governos e academia.

As normas mais conhecidas e que interessam a esta pesquisa € a série 1SO
9000 — Sistema de Gestao de Qualidade, a série 1ISO 14000 — Sistema de Gestao

Ambiental, detalhadas a seguir.

2.1.4.1 As normas da série ISO 9000

A ISO 9000 é um conjunto de normas internacionais de gestdo da qualidade
editada pela ISO (nternational Standart Organization), e € composta por quatro

normas principais:

1) ISO 9000:2005 - estabelece um ponto de partida para o
entendimento das normas e define os termos fundamentais usados na
Familia 1ISO 9000.

2) ISO 9001:2008 — contém requisitos a serem utilizados para
atender eficazmente os requisitos de clientes e regulamentares aplicaveis
para aumentar a satisfacdo do cliente.

3) ISO 9004:2000 — fornece diretrizes para melhoria do sistema de
gestdo de qualidade, medida por meio da satisfacdo dos clientes e de
outras partes interessadas. Considera a eficacia e a eficiéncia de um
sistema de gestédo de qualidade.

4) 1SO 9011:2002 - fornece diretrizes para verificacdo da
capacidade do sistema em alcancar os objetivos da qualidade. Pode ser

usada para auditoria interna ou para auditar fornecedores.

Essas normas tém por finalidade fornecer as organizacdes interessadas 0s
requisitos formais a cumprir visando a certificacdo do seu sistema. Tal certificacéo €

feita por meio de auditoria de algum Organismo Credenciado de Certificacédo



(OCC/INMETRO), sendo que o certificado € vaido por um periodo de trés anos
(COSTA NETO, 2007).

No Brasil, as normas da série ISO 9000 foram designadas como NBR ISO

2001:2008, e se baseiam nos seguintes principios da gestao da qualidade:
- Foco no cliente;
- Lideranca;
- Envolvimento de pessoas;
- Abordagem de processo;
- Abordagem sistémica;
- Melhoria continua;
- Abordagem factual para tomada de deciséo;
- Beneficios matuos nas relagdes com os fornecedores;

Para Costa Neto (2007), as normas da série ISO 9000 dao importante
contribuicdo a melhoria da qualidade e produtividade praticada pelas empresas
certificadas. Sua necessidade teve inicio a partir das exigéncias dos importadores,
dos grandes compradores nacionais, de governo ou privados, das necessidades de
Marketing e da conscientizacdo dos empresarios. Nao se trata de uma garantia final,

mas sim, uma base para que a producéo ocorra em boas condicdes.

2.1.4.2 As normas dasérie ISO 14000

Conforme Ferreira (2006), a série de normas ISO 14000, lancada em 1996,
fornece as empresas que se preocupam com a preservacdo do meio ambiente uma
ferramenta gerencial adequada e moderna, que tanto serve para gestdo ambiental
como para demonstrar ao publico externo que a empresa que a utliza é
comprometida com o futuro do planeta. Tais normas oferecem uma metodologia
para conseguir um sistema de gestdo ambiental efetivo. As normas constituintes,

gue mais interessam ao presente trabalho, da série 1ISO 14000 s&o:



- ISO 14001:2004 - sistemas de gestdo ambiental — requisitos com

orientacdes para uso.

- ISO 14004:2004 — diretrizes gerais sobre principios, sistemas e técnicas de

apoio.

A ISO 14001:2004, no Brasil é conhecida como NBR 14001 Sistemas de
Gestdo Ambiental, a Unica até o momento passivel de certificacdo. A ISO 14001,
bem como as demais normas internacionais de gestdo ambiental, tem por objetivo
prover as organizacfes os elementos de um sistema de gestdo ambiental eficaz,
passivel de integracdo com qualquer outro requisito de gestédo, de forma a auxilid-las
a alcancar seus objetivos ambientais e econdmicos. Nenhuma dessas normas foi
concebida com o objetivo de criar barreiras comerciais, nem para ampliar ou alterar
as obrigacdes legais de uma organizacdo (SHIGUNOV NETO, CAMPOS e
SHIGUNOV, 2009).

Segundo a prépria NBR ISO 14001 “a principal finalidade desta norma é
equilibrar a protecdo ambiental e a preservacédo da poluicdo com as necessidades
socioecondmicas da organizacdo, no seu sentido mais abrangente (NBR ISO
14001).

Em linhas gerais, anorma € aplicavel a organiza¢des que desejam:

a) Implementar e manter um sistema de gestao ambiental;
b) Assegurar a conformidade com a sua politica ambiental,
C) Demonstrar sua conformidade a terceiros.

Os mesmos autores também tratam da ISO 14004, que é um guia de

diretrizes de aplicacao voluntéria.

A referida norma segue a mesma estrutura de apresentacdo da ISO 14001,
porém, com quadros de ajuda pratica para cada um dos itens especificos. Esta

norma, portanto, € um guia, ndo sendo passivel de certificacao.

2143 OHSAS 18000

Também merece ser citada a norma OHSAS 18000, elaborada em 1999 pela
British Standards Institutions, sobre a gestdo de saude ocupacional e seguranca no

trabalho, em ambito nacional e internacional. A OHSAS (Occupational Health and



Safety Assessement Series) é uma norma internacional que estabelece os requisitos
relativos a um sistema de gestdo em saude e seguranca do trabalho, estruturada de
forma a assegurar o planejamento, a realizacdo, o monitoramento das atividades,
assim como a pratica de melhoria continua (SHIGUNOV NETO, CAMPOS E
SHIGUNQV, 2009).

2.1.4.4 SA 8000

A SA 8000 é a norma estrangeira mais conhecida de responsabilidade social,
criada pela British Standards Institutions em 1997, revisada em 2001, e teve o intuito
de regular as relacbes entre as empresas € 0 meio social em que esté inserida. J& o
bem-estar ecolégico nada mais € do que o bem-estar humano, o meio ambiente
também pode ser encarado como um assunto de responsabilidade social
(SHIGUNOV NETO, CAMPOS E SHIGUNOV, 2009).

Diante da clara unidade de conceitos e objetivos que as diferentes normas
carregam, nao € inverossimil supor que, futuramente, as normas de sistemas de
gestdo, em especial a ISO 14001, a SA 8000 e a OHSAS 18000, possam ser

unificadas em uma Unica e abrangente orientacado normativa (ALBERTON, 2003).

2.1.4.5 NBR 16001:2004

A partir de 2001, a ISO - International Organization for Standardization
comecou a analisar a possibilidade de criar uma norma referente ao assunto
responsabilidade social. A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)
decidiu constituir uma comissdo denominada Grupo Tarefa de Responsabilidade
Social (GTRS) formada por representantes do governo, setor produtivo,
organizagbes ndo governamentais, entidades de classe e academia para elaborar
uma norma nacional sobre o assunto. O GTRS teve como missdo produzir e
disseminar os conceitos relativos a gestdo da responsabilidade social e suas
ferramentas auxiliares no Brasil, por meio da normalizacdo nacional e internacional.
O GTRS visava também representar a posicdo brasileira no foro da ISO e para isso
baseou-se no amplo conhecimento e nas praticas ja existentes no Brasil. A norma
brasileira, a NBR 16.001, foi concluida em dezembro de 2004. Disponivel no site

www.inmetro.gov.br acesso em 16 de marco de 20009.




A ABNT NBR 16001 estabelece requisitos minimos relativos a um sistema de
gestao da responsabilidade social, permitindo a organizagcéao formular e implementar
uma politica e objetivos que levem em conta as exigéncias legais, seus
compromissos éticos e sua preocupacao com a promocdo da cidadania e do
desenvolvimento sustentavel, além da transparéncia das suas atividades (NBR
16.001: 2004).

Apoés a conclusdo da NBR 16001, o GTRS passou a chamar-se Comissao
Especial de Estudo Temporaria de Responsabilidade Social da ABNT (CEET/RS).
Atualmente, a CEET/RS é oficialmente o comité espelho nacional — comité que
discute as posi¢des nacionais — no processo de construgao da ISO 26000.

Em janeiro de 2006, o Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e
Qualidade Industrial (INMETRO) finalizou os critérios de avaliacdo da conformidade
para as organizacdes que desejarem implementar um sistema de gestdo conforme a
NBR 16.001, iniciativa inédita no mundo, uma vez que o INMETRO foi o primeiro
orgdo governamental a assumir a coordenacdo de um programa de avaliacdo da
conformidade baseado em uma norma de gestdo da responsabilidade social. Em
virtude dos critérios de avaliacdo da conformidade terem sido recentemente
concluidos, ndo existem ainda registros de organizacfes certificadas com base na
NBR 16001.

A ABNT também elaborou uma norma que fornece orientacdes sobre o0s
principios de auditoria, gestdo de programas de auditoria e realizacdo de auditorias
de sistema de gestdo da responsabilidade social: a ABNT 16003:2009
Responsabilidade Social - Diretrizes para execu¢ao de auditorias, publicada no dia
12/11/2009 e valida desde 12/12/2009 . Disponivel em www.inmetro.gov.br acesso
em 23 de margo de 2009.

2.1.4.6 ISO 26000

A ISO, reconhecendo a importancia que a responsabilidade social vem
ganhando em todo o mundo, a partir de 2001 engajou-se no sentido de produzir uma
norma internacional sobre a responsabilidade social.

Formou-se, entdo, o Grupo de Trabalho (GT) de elaboracéo da ISO 26000,
liderado conjuntamente por um pais desenvolvido e outro em desenvolvimento,

numa decisdo considerada historica. As entidades escolhidas para liderarem o



processo foram o Instituto Sueco de Normalizacdo Swedish Standards Institute -
SIS) e a ABNT. Ao brasileiro Jorge Cajazeira, gerente de exceléncia corporativa da
Suzano Papel e Celulose, coube a presidéncia do GT (URSINI e SERGUSHI, 2005).
Para Pereira (2005), o comité internacional € liderado pelo Brasil por ja ter
criado a sua propria norma de responsabilidade social (ABNT NBR 16001).
Conforme Cajazeira e Barbieri (2005), a ISO busca adequar 0s seus
processos a um maior engajamento das partes interessadas visando minimizar uma

rejeicdo internacional a sua mais nova norma.

A ISO 26000 devera ser um grande guia sobre responsabilidade social. A
norma devera ser capaz de orientar organizacbes em diferentes culturas,
sociedades e contextos. Abordara temas que englobam desde direitos humanos,
praticas de trabalho, meio ambiente e governanca, a até questbes de

implementacao. A futura norma seguird as seguintes deliberacdes:

sera uma norma de diretrizes, sem propaésito de certificacao;

sera aplicavel a qualquer tipo de organizagdo, como empresas,
governos, ONGs, entre outros;

serd consistente e ndo conflitante com normas da ISO e outros
documentos, tratados e convenc¢des internacionais ja existentes;

nao terd carater de sistema de gestdo (modelo PDCA).

Em maio de 2010, em Copenhague, na Dinamarca, ocorreu a ultima reuniéo
do Grupo de Trabalho de Responsabilidade Social da ISO. Neste encontro, a
redacdo da norma foi finalizada e apos cinco anos de trabalho, finalmente o
documento foi considerado pronto para publicacdo. A publicacdo da norma ISSO
26000 esta prevista para dezembro de 2010. Disponivel no site: www. ethos.org.br

acesso em 21 de novembro de 2010.

2.1.5 Qualidade em Servigos

O Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078/90), de forma abrangente, em
seu artigo 3°, paragrafo 2° prevé que servico € qualquer atividade fornecida ao

mercado de consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancéria,



financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacdes de carater

trabalhista.

Segundo Costa Neto e Canuto (2010, p.194), “os principios e técnicas da
gestdo da qualidade, inicialmente utilizados nas atividades de manufatura, foram
sendo paulatinamente estendidos e aplicados ao aprimoramento dos servigos, com

as devidas adaptacoes”.

Normann (apud Gronroos, 1993, p.2) afirma que “uma caracteristica tipica da
empresa de servicos é que sua producdo sdo 0s novos relacionamentos sociais”.
Esta caracteristica mostra que a maioria dos servi¢os resulta de a¢gbes sociais que
ocorrem no contato entre o cliente e os representantes da empresa de servigos num

processo de interagao cliente/fornecedor.

Gronroos (1993) explica que a interagao entre tais agentes, conhecida como
“hora da verdade”, significa o momento da oportunidade em que o prestador de
servico demonstra ao cliente a qualidade de seus servicos.

Moller (1994) insere a ideia de que a percepcdo do recebedor de um
determinado servico € afetada por duas espécies de qualidade desse servico: a

gualidade técnica, ou objetiva, e a qualidade humana, ou subjetiva.

Parasuraman et al. (1992) aponta cinco determinantes na qualidade de um

servico para os clientes:

confiabilidade, que é a capacidade de oferecer o servigo
prometido de maneira segura e precisa,;

prontiddo, que € a disposicdo em servir e ajudar
prontamente o cliente;

seguranca, que corresponde ao grau de conhecimento e
responsabilidade que o funcionario demonstra;

empatia, que diz respeito ao atendimento personalizado e
com cuidado e atencéo;

tangibilidade, referente ao aspecto dos funcionarios,

instalacdes, equipamentos e materiais em geral.



E evidente a importancia do fator comportamental na construcdo de um
servico de qualidade. Por outro lado, ndo se pode olvidar que as expectativas dos
clientes séo construidas por experiéncias anteriores, pela propaganda boca a boca e

pela propaganda da prépria empresa.

Las Casas (1995) afirma que o produto final de um servico € sempre um
sentimento. Portanto, o tipo de pessoa é variante para determinar a qualidade do

servigo.

Para Albrecht (1992), um nivel de qualidade de servico, comparado aos seus
concorrentes, que € suficientemente elevado, do ponto de vista dos seus clientes,
para lhe permitir cobrar “um preco mais alto pelo servigo oferecido, conquistar uma
participacdo de mercado acima do que seria considerado natural, e/ou obter uma

margem de lucro maior do que a de seus concorrentes.

Parasuraman, Zeithml e Berry (1990) propuseram um conjunto de dimensdes
referentes aos servicos, que consideram aspectos tangiveis, que sao evidéncias
fisicas do servico, aparéncia das instalacdes, pessoas, materiais, objetos e
ferramentas. A confiabilidade, esta sendo a consisténcia e capacidade
demonstradas na prestacdo de servico. A disposicdo para ajudar o cliente e
proporcionar-lhe com presteza em relacdo ao servico é chamado de
responsabilidade. A competéncia estd relacionada as habilidades especificas e
conhecimentos necessarios para executar o0 servico, e a cortesia, ou ainda fineza,
respeito, consideracdo e amabilidade no contato pessoal. A credibilidade relaciona-
se a confianca, honestidade e integridade transmitidas pelo prestador de servico, e a
seguranca, a auséncia de risco, perigo ou duvida. Também foi considerado o
acesso, como sendo proximidade e facilidade de contato para obtencdo de um
produto, e a comunicacdo, que, entre outros objetivos, € responsavel por manter o
cliente informado de forma compreensivel, podendo escuséa-lo. Aponta-se como
relevante ainda o conhecimento do cliente, que nada mais é do que o esforco para

conhecer e atender as necessidades desse publico.

2.1.6 Prémios da Qualidade

O Prémio Nacional da Qualidade (PNQ) foi atribuido no Brasil as empresas e

outras organizacfes desde 1992, que primem pela exceléncia da sua gestdo. Em



2006, a entidade promotora do PNQ alterou seu nome para Fundacéo Nacional da
Qualidade, cuja finalidade é defender o uso do modelo de exceléncia por ela
adotado, como forma de aprimorar a gestao organizacional das empresas (COSTA
NETO e CANUTO, 2010).

O modelo de exceléncia em gestdo do PNQ é baseado nos seguintes

fundamentos da exceléncia:

Pensamento sistémico.

Aprendizado organizacional.

Cultura de inovacéo.

Lideranca e constancia de propositos.
Orientacéao por processos e informagdes.
Viséo de futuro.

Geracéo de valor.

Valorizag&o das pessoas.

© ® N O 0 kw0 bdR

Conhecimento sobre o cliente e o mercado.

[ —
©

Desenvolvimento de parcerias.

11. Responsabilidade social.

No ambito empresarial, sdo varios os exemplos que apontam numa direcao
positiva. Assim as quatro premiadas do PNQ 2009 oferecem uma amostragem do
gue ha de melhor entre as organizacbes em atividade no Brasil. Todas elas
adotaram o Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG), cujos fundamentos e critérios

conduzem a acdes nessa direcao.

A AES Eletropaulo, uma das quatro premiadas, busca atrelar sua operacao a
qguestdo socioambiental, pois lida com distribuicdo de energia, um ponto nevrélgico
nos tempos atuais. Visando reduzir o impacto de suas atividades, a empresa
destinou, em 2008, cerca de R$ 65,3 milhdes a acdes e projetos que geram
beneficios ao meio ambiente. Um dos impactos decorrentes da operacdo da
companhia e a emissdo de CO2 pela sua frota de 1,2 mil veiculos. Em 2008, a
emissao somou o equivalente a 8.619,64 toneladas. Em 2009, a empresa trocou
toda a sua frota, priorizando o uso de alcool para reduzir os niveis toxicos de fumaca

e treina motoristas para melhor conduzirem os veiculos.



Outro exemplo é a Volvo Caminhdes - primeira montadora de veiculos a
ganhar o PNQ, ja conseguiu reduzir 15% das emissdes de CO2 por unidade
produzida na fabrica de Curitiba (em 2007, foram mais de 40 mil unidades). Além
disso, a fabrica aproveita a energia produzida na linha de motores em outras
atividades da planta. Com o desenvolvimento sustentavel como modelo de negécios,
0 grupo almeja apresentar uma taxa de crescimento de, pelo menos, 10% ao ano e
margem operacional minima nas atividades industriais de 7%, 0 que comprova a

possibilidade de conciliar sustentabilidade e crescimento.

A outra premiada no PNQ 2009 na éarea de energia foi a empresa CPFL
Piratininga, que mantém um Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) que cuida para
gue o0s impactos ambientais sejam tratados em todas as fases, incluindo
planejamento, projeto, implantacdo e operacdo nos processos e instalacdes. As
acdes no campo da sustentabilidade ajudaram a empresa a obter bons resultados

financeiros.

A Brasal Refrigerantes, também premiada no PNQ 2009, realiza acdes
socioambientais focadas no atendimento das necessidades internas e de
comunidades circunvizinhas. Uma das ferramentas utilizadas para levantamento dos
impactos socioambientais é o Relatdrio de Impacto de Vizinhanca (RIVI), uma forma
inovadora de identificar os impactos dos processos, produtos e instalacdes da Brasal
nas comunidades préximas. Realizado em parceria com o curso de Engenharia
Ambiental da Universidade Catolica de Brasilia, consiste em uma pesquisa de

campo com a populacéo, num raio 2,5 quildmetros da organizacgao.

2.2 Responsabilidade social

2.2.1 Um pouco sobre a historia

O conceito de responsabilidade social empresarial teve inicio ha cerca de 30
anos em um contexto de ambientes corporativos, organismos internacionais e
também no meio académico (MACHADO FILHO, 2006).

Desse modo, as mudancas que ocorreram na area e que demonstram maior

preocupacao com a qualidade de vida, trazida também pela responsabilidade social,



foram alcangadas por meio de um processo de progressiva construcao e legitimacéo
sociais, conduzido por diversas instituicdes. A ética empresarial como campo de
estudos estad relacionada a evolugdo do sistema econdémico e também pelas
mudancas que passaram as sociedades industriais no dltimo século; as
caracteristicas do capitalismo, por exemplo, levaram a questionamentos éticos e as

guestdes ambientais.

No periodo de 1900 a 1960, fatores como a desilusdao com relacdo as
promessas do liberalismo, decorrente do crash da Bolsa de Nova lorque de 1929, o
desejo por parte das empresas de melhorarem sua imagem e o desenvolvimento
das ciéncias administrativas favoreceram o surgimento das criticas de carater ético e

social ao mundo dos negdcios.

Em anos posteriores, de 1960 a 1980, instaura-se uma fase importante de
mobilizacdo civica e revolucionaria, além de grande progresso cientifico e
tecnoldgico. Varios dos movimentos de contra-cultura questionaram abertamente,
nesse momento, o dogma, segundo o qual uma empresa deva consagrar-se a

maximizacao dos lucros.

Em meados de 1980, as politicas neoliberais ressurgem com for¢ca, com o
ajuste fiscal, reducdo das despesas sociais do Estado, privatizacoes,
desregulamentacao, liberalizacdo do comércio, entre outras. As novas tecnologias
causam uma revolucdo, impulsionando a globalizacdo e a financeirizacdo da
economia, bem como, sob o ponto de vista social, a pobreza, o desemprego e outros
tipos de exclusdo marcam o cenario norte-americano, europeu e o de paises menos
desenvolvidos. A problematica ambiental torna-se tema de diversas conferéncias
internacionais, e em 1987, o relatério Brundtland lanca 0 conceito de
“desenvolvimento sustentavel”, que pretende conciliar desenvolvimento econémico e

protecéo ambiental.

A partir da década de 1990, a expansao capitalista foi marcada pela reducéo
do estado de bem-estar, pela precarizacdo do trabalho e multiplicacdo dos
escandalos corporativos. As desigualdades sociais que acompanham esse
crescimento foram ampliadas devido ao significativo aumento da concentracdo de
renda, que somado aos graves impactos ambientais, resultou em um fendmeno que

reacendeu uma infinidade de movimentos da sociedade civil, abrindo novos campos



de embate contra a dominagdo capitalista. E nesse campo de enfrentamento que é
possivel entender o desenvolvimento das praticas ditas de “boa governanca
corporativa”, de “responsabilidade social empresarial” e de “ética econdmica”
(SALMON e CATTANI, 2009).

As organizacdes perceberam que a responsabilidade social tornou-se um
fator de competitividade para o0s negécios. Entretanto, o0 movimento da
responsabilidade social vem crescendo e tende a se consolidar como um novo
paradigma produtivo na evolucdo do pensamento administrativo (CONTADOR,
2008).

A responsabilidade social € um dos caminhos viaveis para tornar os paises
mais humanos, mais dignos e a sociedade brasileira — aqui foco — mais equilibrada,
com diferengas sociais atenuéveis. A caréncia hoje verificada na sociedade ndo é
meramente financeira. A defasagem é também com relacdo ao pensamento, aos
recursos humanos, entre outras necessidades. Foi assim que a cidadania
empresarial passou a interferir com diversos recursos, sendo que a responsabilidade
social conseguiu gerar um modelo que permite que as empresas interajam com a
sociedade (SIQUEIRA e SPERS, 2003).

Esse novo modelo de gerir os negdcios para os profissionais que prezam a
ética € uma transformacéo para os cidadédos que desejam consumir com a certeza
de que estdo contribuindo para o desenvolvimento social (ALONSO, LOPEZ,
CASTRUCCI, 2006).

2.2.2 Conceitos

Alonso, Lopez e Castrucci (2006) definem responsabilidade social como
sendo uma tomada de consciéncia da empresa que a leva a assumir livremente

atividades e encargos em prol da sociedade em que esta inserida.

Manzano (2004) afirma que responsabilidade social ndo € um programa finito
no tempo e no espaco, mas Sim um processo continuo que vai se aperfeicoando

com o tempo. Para que haja responsabilidade social € fundamental a coeréncia



entre acdo e discurso. A filantropia minora os efeitos dos problemas; a

responsabilidade social ataca suas causas.

O conceito de responsabilidade social estd expresso na Norma Brasileira

ABNR 16001:2004, e como primeiro objetivo estabelece o seguinte:

1.1 Esta norma estabelece os requisitos minimos relativos a um sistema da
gestdo da responsabilidade social, permitindo a organizacdo formular e
implementar uma politica e objetivos que levem em conta os requisitos legais
€ outros, seus compromissos éticos e sua preocupagdo com a: promog¢do da
cidadania; promogdo do desenvolvimento sustentavel e transparéncia das
suas atividades.

Em continuacéo, o Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social?,
criado em 1998, da a seguinte definicdo para responsabilidade social:
Responsabilidade Social Empresarial € uma forma de conduzir os negécios
que torna a empresa parceira e corresponsavel pelo desenvolvimento
social. A empresa socialmente responsavel é aquela que possui a
capacidade de conciliar os interesses dos diferentes atores (acionista,
funcionarios, prestadores de servicos, fomecedores, consumidores,
comunidade, governo e meio ambiente) e de conseguir incorpora-los as

suas atividades, buscando atender as demandas de todos, ndo apenas dos
acionistas ou proprietarios, em proveito da perenidade do negdcio.

Para Siqueira e Spers (2003), o conceito refere-se também ao trabalho que
busca sanar necessidades e desigualdades sociais. Essa atuagao deve ocorrer tanto
no ambito humano, quanto no interpessoal (alfabetizacdo ou capacitacdo),
preenchendo um espaco e funcdo que seriam, prioritariamente, do Estado, € de

essencial valor, ainda que nem todas as razdes desta atitude sejam humanistas.

% 0 instituto é uma organizacdo sem fins lucrativos, caracterizada como Oscip (Organizagao
da Sociedade Civil de Interesse Publico). Sua missao é mobilizar, sensibilizar e ajudar as empresas a
gerir seus negécios de forma socialmente responsavel, tornando-as parceiras na construcao de uma
sociedade justa e sustentavel. Criado em 1998 por um grupo de empresarios e executivos oriundos
da iniciativa privada, o Instituto Ethos é um polo de organizacdo de conhecimento, troca de
experiéncias e desenvolvimento de ferramentas para auxiliar as empresas a analisar suas praticas de
gestdo e aprofundar seu compromisso com a responsabilidade social e o desenvolvimento

sustentavel. E também uma referéncia internacional nesses assuntos, desenvolvendo projetos em

parceria com diversas entidades no mundo todo. (disponivel em www.ethos.org.br acesso em 25 de

maio de 2010)



Conforme Manzoli (2009), a abrangéncia do conceito de responsabilidade
social diz respeito ainda a diversidade de comportamentos e de acdes que uma
organizacdo pode assumir, buscando garantir o bem-estar dos individuos ou dos

grupos sociais relacionados direta ou indiretamente com suas atividades.

2.2.3 Capitalismo e o conceito de responsabilidade social

Para Almeida (2005), a influéncia capitalista parece governar os rumos das
empresas, a0 passoO que a concorréncia e a abertura de mercado acabaram
reduzindo o capital. Conquistar novos mercados ou manter os que ja possui tornou

se fundamental para a sobrevivéncia empresarial.

A nocéo de responsabilidade social corresponde a estratégias desenvolvidas,

sobretudo, por grandes corporacdes.

Entretanto, para Salmon e Cattani (2009):

o comprometimento voluntario das empresas com valores e praticas que
visariam ao “bem comum”, na maioria absoluta dos casos, ndo passa de
uma intencéo retérica. A vontade de “melhorar a sociedade” esbarra na
I6gica inexoravel do agente econdmico, pautado pela ferrenha defesa dos
direitos de propriedade e pela légica da acumulacdo e do produtivismo
exacerbados. Dessas concepgles, resultam a exploragdo do trabalho
humano e a apropriacao privada da riqueza social. (SALMON e CATTANI,
2009, p. 218)

Conforme Almeida (2005) a responsabilidade social deixou de ser apenas um
dado localizado nos gastos da empresa, mas contabilizada, também nos lucros. Isto
ocorre porque o cidadao, como consumidor, tem suas atitudes minuciosamente
analisadas e pesquisadas pelas grandes corporacdes e observa-se que o fator

responsabilidade social, cada vez mais, influencia na compra/escolha do produto.

Projetos como o de criacdo de selos pela “empresa amiga da crianca”,
“empresa que contribui para o0 meio ambiente ecologicamente equilibrado”, “produto
feito sem degradacdo ambiental” ou com “madeira reflorestada” tém sido inseridos

nos produtos como estratégia (eficaz) de Marketing.
Almeida (2005) também explica que

‘o Marketing social € a nova tendéncia da publicidade e propaganda,
estruturando-se em conceitos éticos, nos direitos humanos e na justica social.
Certamente este € um dos fatores que influenciam a adoc¢do de programas
sociais pelas empresas, além de incentivos fiscais e isencado de impostos,



existe o lucro por incremento da imagem, que por sua vez, provoca aceitacao
das marcas, aumento do consumo e boa cotagdo das acdes na bolsa de
valores. Além dos motivos humanistas, os motivos econdmicos também séo
bastante expressivos” (ALMEIDA, 2005, p.303).

Por outro lado, Rodriguez e Rodriguez (2005) defendem a posicédo de que as
empresas ndo somente devem buscar o lucro, mas também a protecdo e qualidade
de vida da sociedade, pois a partir do momento que elas estimulam mais o
desenvolvimento social, certamente melhoram substancialmente as vidas de milhGes
de pessoas, assim como contribuem para a criagdo de um mundo mais estavel e
menos perigoso. Ao ser socialmente responsavel, a empresa pode acelerar a prépria
prosperidade. Primeiro, porque a massa populacional nas camadas pobres compde
um mercado consumidor colossal, além de satisfazer os interesses dos préoprios

acionistas, assim como arcar com suas obrigagdes legais.

O autor afirma também que h& obstaculos para que as empresas sejam
socialmente responséaveis. Por exemplo, os dirigentes destas organizacdes nado
podem despender muito dinheiro, sob pena de comprometer a posi¢cdo competitiva,
ao mesmo tempo, que ndo podem ignorar a questao ética envolvida, o trabalho das
organizacdes nao governamentais (ONG’s), além das leis que regulamentam neste
sentido, que classificam as atividades beneficentes como espontaneas — quando
contribuem para entidades culturais, filantropicas, ou compulsorias — quando

motivadas por determinacéao legal e regulamentos.

Para Salmon e Cattani (2009), a responsabilidade social empresarial pode ser
vista sob dois angulos. O primeiro situa-a como uma evolucdo espontanea do
gerenciamento empresarial, conferindo primazia absoluta as iniciativas empresariais;
logo, a responsabilidade social empresarial resultaria do aperfeicoamento constante
da gestdo das empresas. Ja no segundo ponto de vista, coloca a responsabilidade
social empresarial como resposta a demanda social oferecida pelas corporacées, ou
seja, aqui se salienta a importancia de manifestacfes diversas de associacdes de
consumidores, sindicatos e mesmo do poder publico, que ndo mais aceitam ser
penalizados em funcao de externalidades causadas pelas empresas, pressionando-
as a assumirem o0s custos de prevencao dos riscos ou a reduzirem os danos

econdmicos, sociais e ambientais.



A andlise da responsabilidade social empresarial precisa ser feita separando
as realizacbes pontuais, eventualmente positivas, do seu significado geral. No
conjunto, ela se constitui como um empreendimento de sedugdo com vistas a
renovacdo da legitimidade do sistema, recuperando e neutralizando as criticas
sociais e motivando o engajamento e a simpatia de segmentos sociais importantes
gue estédo querendo contribuir para a melhoria da sociedade (SALMON E CATTANI,
20009).

2.2.4 Indicadores Ethos de Responsabilidade Social

Os Indicadores Ethos de Responsabilidade Social Empresarial sdo uma
ferramenta de aprendizado e de avaliacdo da gestdo, que servem para medir até
gue ponto as praticas de responsabilidade social empresarial estdo sendo
incorporadas ao planejamento estratégico. Eles também permitem monitorar o
desempenho geral da empresa. Trata-se de um instrumento de autoavaliacdo, de

uso essencialmente interno.

Os indicadores abrangem os temas valores, transparéncia e governanca,
valores do publico interno, meio ambiente, fornecedores, consumidores e clientes,

comunidade e governo e sociedade.

A empresa interessada em utilizar os Indicadores Ethos fornece os seus

dados respondendo a questionarios e o Instituto Ethos elabora o relatério.

Entretanto, o Instituto Ethos ndo é uma entidade certificadora de
responsabilidade social nem fornece “selo” com essa fungcdo. Disponivel

www.ethos.org.br acesso em 15 de agosto de 2009.

2.3 Etica

A Etica atualmente relaciona-se, de modo geral, com o trabalho, com a
politica, com a vida em sociedade, relacbes interpessoais, entre muitas outras
formas em que o comportamento humano seja determinante (ARANHA e MARTINS,
2005).



Segundo Vasquez (1992), a ética tem suas raizes na moral como sistema de
regulamentacéo das relacdes entre os individuos ou entre estes e a comunidade. No
entanto, divergéncias entre 0s conceitos sao comuns; 0s problemas éticos
caracterizam-se por sua generalidade, por ser teoria, investigacdo ou explicacao de
uma forma de comportamento dos homens, ndo podendo ser reduzida a um
conjunto de normas e prescri¢cdes. JA a moral se refere ao comportamento adquirido
ou modo de ser conquistado pelo homem. Etica e moral se relacionam como ciéncia

especifica e seu objeto.

O problema da esséncia do ato moral envia a outro problema
importantissimo: o da responsabilidade. E possivel falar em
comportamento moral somente quando o0 sujeito que assim se
comporta é responsavel pelos seus atos, mas isto, por sua vez,
envolve o pressuposto de que pdde fazer o que queria fazer, ou seja,
de que pdde escolher entre duas ou mais alternativas, e agir de
acordo com a decisao tomada. O problema da liberdade de vontade,
por isso, é inseparavel do da responsabilidade. Decidir e agir numa
situagdo concreta € um problema pratico-moral; mas investigar o
modo pelo qual a responsabilidade moral se relaciona com a
liberdade e com determinismo ao qual nossos atos estdo sujeitos é
um problema teodrico, cujo estudo é da competéncia da ética (...) a
ética deve fornecer a compreensdo racional de um aspecto real,
efetivo, do comportamento dos homens (VAZQUEZ, 1992, p.32).

Conforme o referido autor, as relagBes cotidianas e os individuos entre si
suscitam questionamentos e julgamentos sobre decisdes e acdes dos mesmos. Séo
problemas, no entanto, cujas solu¢bes ndao envolvem somente a pessoa que 0S
propde, mas também a(s) outra(as) que poderédo sofrer as consequéncias daquela

determinada deciséao ou acéo.

Motta (1984) define ética como um “conjunto de valores que orientam o
comportamento do homem em relacdo aos outros homens na sociedade em que
vive, garantindo, outrossim, o bem-estar social’, ou seja, ética é a forma que o
homem deve se comportar no seu meio social.

Segundo Chaui (2003), “a simples existéncia da moral ndo significa presenca
explicita de uma ética, entendida como filosofia moral, como uma reflexdo que
discuta, problematize e interprete o significado dos valores morais”.

Para Alonso, Lopes e Castrucci (2006), a liberdade é uma das chaves da
natureza humana, e, claro, um dos temas basicos da ética. Trata-se de uma
caracteristica essencial do espirito do homem, em virtude da qual ele ndo esta preso

a rigidez da natureza cosmica, do universo e de suas leis. “Diz-se que o0 homem é



dotado do livre arbitrio. Pelo fato de também pertencer a natureza, o ser humano
esta parcialmente sujeito a rigidez das leis biologicas: na digestédo, na circulacédo do
sangue, no sono e no cansago, em infecgdes (...) s&o denominados atos do homem

e ficam a margem da moral”.

2.3.1 Etica e ciéncia politica

Alencar (2009), discorrendo sobre ética politica, afirma que a frouxiddo nos
costumes politicos tem levado o publico a desmerecer o importante papel da politica
nas democracias. A politica como ciéncia ndo pode desvincular-se de valores éticos:
“0 homem, um ser politico, sobretudo se se tratar de um homem de vida publica, por
iSSo € que a ética vai culminar na politica”. Tanto para a ética quanto para a politica o
gue motiva qualquer acdo é o bem. No entanto, 0 que se observa hoje € o desprezo
aos fundamentos éticos na politica; “quando a cupula do poder se corrompe, o0 mal
grassa no tecido social e enfraguece o organismo nacional”. A ética, como ciéncia
dos costumes, deve estar presente em todos os que, no espaco publico, servem aos
interesses do Estado.

Segundo Valls (1986), a ética (politica) se preocupa com as formas humanas,
resolvendo contradicdes entre necessidade e possibilidade, entre o individual e o
social, o corporal e o psiquico, entre outros, evidenciando contradi¢cdes enfrentadas

pelos individuos ao tomar decisGes que envolvam dilemas éticos.

2.3.2 Etica eresponsabilidade social empresarial

As dimensoes positivas da responsabilidade social empresarial precisam ser
guestionadas levando-se em conta seu carater instrumental de subordinacdo da
ética e da generosidade dos individuos a ordem e a racionalidade econdmica
dominante (SALMON e CATTANI, 2009).

As guestdes éticas que a empresa requer sao diversas, e vao desde o
conceito de lucro justo até o da qualidade e o da distribuicdo de resultados via

salérios e remuneracéo do capital.

E verdade que as empresas capitalistas procuram adotar determinados
principios éticos, ndo sendo justo chama-las de aéticas, ou seja, a margem
da ética. Mas o que adotam ndo é a verdadeira ética; € um conjunto de



normas, elaboradas com boas inten¢ges, mas restritas aos bens materiais ou
centradas no lucro (ALONSO, LOPEZ e CASTRUCCI, 2006, p. 52).

Os autores também apontam a comunidade internacional e a globalizagéo
como pontos a serem visados pela ética.

A ética nos negécios é definida como o estudo dos juizos de apreciacdo
referentes a conduta humana suscetivel de qualificacdo do ponto de vista do bem e
do mal. A moral é tratada como um conceito relacionado ao individual enquanto a
ética, organizacional (ZYLBERSZTAJN, 2002).

Ainda para o referido autor, o comportamento ético representa um valor da
atual sociedade, mas que existem falhas no comportamento dos préprios individuos,
das organizacOes e da sociedade como um todo. Trata-se de regras que permitem
garantir a responsabilidade social, bem como qualidade de vida & populacdo em
geral. Solucdes eficazes dependem do desenvolvimento das organizacbes e
instituicbes, bem como de mudancas nas atitudes dos individuos, dai a diretriz de
Zylbersztajn, que aponta para a educacédo e o ensino, com a retomada do tema ética
dos programas das escolas e cursos superiores. O autor acredita que, desse modo,

as vantagens poderéo ser colhidas no longo prazo.

Kreitlon (2004) afirma que a preocupacdo com a ética e com a
responsabilidade social empresarial esta entre as principais discussdes da
contemporaneidade, bem como da area de negdécios e transnacionais. Os governos
veem na responsabilidade social empresarial uma oportunidade de maximizar os
beneficios decorrentes da atividade econ6mica, reduzindo os impactos ambientais e

sociais causados por ela.

Conforme Kreitlon (2004) deve-se ter em mente que um ato, para que possa
ser considerado ético pressupde a existéncia de um sujeito livre, consciente e
responsavel, por isso, a abordagem normativa se preocupa em estabelecer o
estatuto de agente moral das empresas, e 0 ato corporativo ndo pode ser reduzido
ao individual. De qualquer maneira, ao falar da RSE, aborda-se uma
responsabilidade que cabe a empresa como agente moral, possuidora de

intencionalidade e capacidade de escolha.



Cerquinho (2004) relaciona a ética com qualidade. Segundo o autor, ndo ha
como falar de qualidade sem falar de ética. Ao falar de qualidade, ideias como
trabalho bem feito, busca da perfeicdo, fator humano, motivacdo, objetivos,
realizacdo pessoal, atendimento de necessidades etc., entre outros, devem ser
pensados. E responsabilidade da filosofia (principalmente a filosofia moral ou ética)
estudar o ser humano e dar os elementos que permitam chegar a uma melhor
compreensdo deste enquanto ente moral. Em uma sociedade pluralista como a
nossa, em que a tolerancia na convivéncia em termos de respeito a comportamentos
e modos de pensar diferentes alcangcou um estagio avancado, corre-se um risco: o
de cair na tentacao do indiferentismo. Em geral, permite-se todo e qualquer modo de
pensar e de comportar-se, sem maiores questionamentos acerca da correcao deste
posicionamento ou daquela atuacao. Basta verificar como atualmente, ao afirmar: “
Isto é errado!” ou “- N&o € correto proceder deste modo!”, facilmente se é taxado de
moralista, retrogrado ou outras expressdes semelhantes. O que seria e € um
avango, o pluralismo sadio, converte-se desta forma em um perigoso relativismo,

matando-se a possibilidade de termos uma ética séria (CERQUINHO, 2004).

Para o mesmo autor, prevalece a ética de ocasido, a que mais se ajusta aos
interesses pessoais em cada situagcdo, na maioria das vezes, em detrimento do
outro. Valores firmes e balizadores dos modos de pensar e comportar-se devem
favorecer o caos nas relagdes, incluindo as empresariais e as interpessoais.

Estudos apontam que a ética € um importante fator para a garantia da
competitividade das empresas. Segundo Formentini (2006) ter padrdes éticos

significa ter bons negdcios em longo prazo.

De acordo com estudo desenvolvido pelo Instituto Ethos de Empresas e
Responsabilidade Social, em parceria com o jornal Valor Econdmico, e com a
empresa Indicador Opinido Publica, 63% dos entrevistados responderam que
valorizam o tratamento que as empresas dispensam aos funcionérios, além de sua

preocupacao ambiental e ética nos negocios (CANTERO, 2003).

Com tudo isso, pode-se perceber cada vez mais que a responsabilidade
social e a ética vém mobilizando niumero maior de organizacdes, fato que deve

servir de reflexao, ja que esse parece ser o caminho para a sustentabilidade, para o



sucesso empresarial e para a construgdo de uma sociedade mais préspera e justa
(DUARTE e TORRES, 2005).

2.4 Sustentabilidade

2.4.1 Conceitos

Ha um crescente movimento social no qual a face mais visivel é a
sustentabilidade e o meio ambiente (GORE, 2006).

Dois séculos apdés a Revolugcdo Industrial, a sociedade vive com muitas
facilidades e beneficios propiciados pela evolugdo, mas também com o0s riscos
desse sucesso e tecnologia. Alguns dos principais afetados e consequéncias

trazidas pelo avancgo séo:
- a transformacéo da Terra,
- uso da 4gua,;
- concentracao de dioxido de carbono (CO2);
- fixacao de nitrogénio;
- invasdes de plantas;
- extincao de passaros;
- a pesca marinha.

A transformacdo decisiva nas populacées humanas ndo veio com o fogo,
afirmacao de dominio de todos, mas com a invenc¢ao da agricultura, ha cerca de 10
mil anos. Tal passagem representou uma mudanca na ordem natural e que traz

consequéncias até os dias atuais.

Em um sistema agricola, retiram-se da terra as comunidades
naturais de plantas e animais, de modo que a energia solar
possa ser apropriada pelo homem de uma maneira mais direta.
A fotossintese estd associada aos alimentos consumiveis
diretamente pelo homem (...) (SACHS, 2008, p.102).



Para o referido autor, o incremento da populagdo humana do ano 1 d.C. até a

Revolucao Industrial, foi extremamente gradual e irregular.

Por volta de 1800, houve um avanco industrial e os limites tradicionais sobre a
populacdo abriram caminho para tecnologias novas e sem precedentes. No entanto,
todo esse poderio — mobilizado pela Revolucao Industrial — ndo foi capaz de superar
certas barreiras a sobrevivéncia humana e ao crescimento demografico, como a
dificil producéo suficiente de alimentos. S6 com o tempo essa dificuldade comecgou a

ser superada.

Com relacado a atividade econbmica, ainda de acordo com Sachs (2008), se
esta for mantida serd ambientalmente insustentavel, ainda do mesmo modo que a

populacéo e a renda per capita, que crescem rapidamente.

As novas tecnologias, combinadas com populagdo numerosa, tornaram o
homem, coletivamente, uma forca da natureza. E os que dispdéem de mais
tecnologias tém maior obrigacdo moral de utilizad-las com sabedoria. Essa questéo
também é politica (GORE, 2006).

Veiga (2005) aponta que o desenvolvimento € sinbnimo de crescimento
econdbmico. Com o advento e ampliacdo do debate cientifico internacional, o
desenvolvimento passa a ser visto sob a 6tica ultraotimista de que sé seria possivel
obté-lo por meio do crescimento econémico, e que este sO prejudicaria 0 meio
ambiente. Paralelamente a essa hipotese, circulou a contréria, que apontava que o
crescimento melhoraria a qualidade ambiental. Ambas ideias emergiram em um
contexto de p6s-Segunda Guerra Mundial, e que poderia haver uma lei que regesse
a relacdo entre a desigualdade de renda e o crescimento do Produto Interno Bruto
(PIB). Quem assim o pensou foi Kuznets, terceiro ganhador do Prémio Nobel de

Economia, em 1971.

Para Daly (1997), idedlogo da teoria da sustentabilidade, ha dois principios

basicos a serem atendidos:

- 1° principio da sustentabilidade ambiental : “os recursos naturais nédo

devem ser consumidos a uma velocidade que impeca a sua recuperacao”.



2° principio da sustentabilidade ambiental: “a producdo de bens ndo deve
gerar residuos que ndo possam ser absorvidos pelo meio ambiente de forma rapida

e eficaz”.

Gianneti, Neis, Bonilla e Almeida (2007) afirmam que a aplicacdo desses
principios em nivel global direciona acfes locais em prol da conservacdo dos
sistemas de sustentacdo da vida e da biodiversidade, do aumento de uso de
recursos renovaveis, da minimizacao da utilizacéo de recursos nao renovaveis e do

respeito aos limites da capacidade de suporte dos ecossistemas.

Para Sandroni (2005), sustentabilidade significa que um processo €
autossustentavel; isto é, a producdo de um produto ou o desenvolvimento de um
processo ndo comprometem a existéncia de suas fontes, garantindo a reproducao

de seus meios.

Conforme Sachs (2008), o contemporaneo conceito de sustentabilidade (ou
desenvolvimento sustentavel) permite abranger varios niveis de organizacéo, desde
um pequeno nudcleo como um povoado até o planeta todo. A abrangéncia do termo
foi capaz de gerar outros, secundarios, relacionados a seu significado, como
ecologicamente correto, culturalmente aceito, socialmente justo ou ainda

economicamente viavel.

Segundo Veiga (2005), hd um movimento internacional liderado pela
Comissdo para o Desenvolvimento Sustentavel das Nac¢des Unidas, cujo objetivo é

construir indicadores.

Para Odum (1996), a contabilidade ambiental em emergia® tem se mostrado
de grande utilidade para avaliar as implicacdes ambientais dos sistemas humanos

gue fornecem sustentacéo da vida no planeta.

A contabilidade em emergia € uma ferramenta fundamentada na
termodinamica de sistemas abertos e na teoria de sistemas, que tem a finalidade de
contabilizar em uma “moeda” comum, a producdo de um produto ou a geracao de

um servico. Assim, contabilizam-se, além dos recursos pagos, 0S recursos nao

Emergia segundo Odum (1998): "E toda energia necesséria para um ecossistema produzir um recurso
(energia, material, servigo da natureza, servigco humano)."



pagos pela economia que sao fornecidos pelo meio ambiente (GIANETTI, NEIS,
BONILLA e ALMEIDA, 2007).

2.4.2 Triple Bottom Line

E um modelo de gestdo empresarial que visa a conciliar as trés dimensdes
bésicas da sustentabilidade: a viabilidade econdmica, a consciéncia ambiental e a
responsabilidade social. Trata-se do tripé conceitual que embasa todas as praticas
de desenvolvimento sustentavel. Através dele, a organizacdo passa a trabalhar com
um enfoque de crescimento sistémico, reconhecendo que a sociedade depende da
economia, que a economia depende do ecossistema global e que o ecossistema

depende da sociedade.

O Triple Bottom Line € o principal conceito tedrico que norteia o pensamento
sobre a sustentabilidade (LUCCAS e PRIKLADNICKI, 2009). O conceito foi criado
por Elkington (1999) para ajudar as empresas de petréleo e gas a entrelacarem o0s
trés componentes do desenvolvimento sustentavel: prosperidade econdmica, justica
social e protecdo ao meio ambiente dentro de suas operacdes principais, e

essencialmente fazendo o salto entre a sustentabilidade tedrica para a pratica.

2.4.3 Agenda 21

A Agenda 21 das Nagbes Unidas prevé acdes socioambientais de governos e
da sociedade como um todo, em ambito global, nacional e regional. O documento
gue foi um dos principais resultados da conferéncia Eco-92, realizada no Rio de
Janeiro é a mais ambiciosa tentativa ja realizada com o objetivo de orientar o planeta
para um novo padrdo de desenvolvimento. A Agenda 21 se caracteriza pela
interacdo dos trés pilares da sustentabilidade: ambiental, social e econémico. Entre
os varios temas contemplados pela Agenda esta o combate a pobreza, o
fortalecimento do papel do comércio e da industria, a luta contra o desmatamento e
a gestdo dos impactos decorrentes do uso de produtos quimicos toxicos. Disponivel

em www.agenda2llocal.com.br acesso em 02 de setembro de 2010.

2.4.4 Sustentabilidade eresponsabilidade social



Para Massa, Novak e Souza (2007), a responsabilidade social deve abranger
0s conceitos de sustentabilidade, tendo em vista que é fomentada pela integracéo
cooperativa entre as pessoas em prol do bem-estar coletivo e, portanto, precisa
buscar a integracdo harmoniosa entre as dimensdes social, econdmica, cultural,

ambiental e local.

Vassalo (2003) expde a ligacdo com a sustentabilidade em suas vérias
esferas, que aponta os pilares da sustentabilidade do ponto de vista empresarial e
sua ligacdo com o tema responsabilidade social. Segundo ele, € importante notar
rapidamente quando um negdcio vai mal e a responsabilidade social corporativa se
torna inviavel. O coracdo da sustentabilidade, como aponta o autor, é perseguido
hoje no mundo dos negécios, e possui alicerces, como desenvolvimento social,
responsabilidade ambiental e viabilidade das empresas (negoécios doentes — nas
financas, nas estratégias e na gestdo — jamais serdo negdécios socialmente
responsaveis mesmo com 0 passar do tempo, e nao irdo gerar e nem manter
empregos, bem como ndo contribuirdo para gerar nem aumentar a renda de seus

funcionarios).

A chamada responsabilidade legal reflete a expectativa social para a postura
adequada da empresa; o atendimento das metas empresariais deve ocorrer dentro
do cumprimento das determinacdes legais, nas esferas municipal, estadual e

federal, incluindo as relativas a responsabilidade fiscal e ao pagamento de impostos.

A responsabilidade ética remete aos comportamentos esperados pela
sociedade, sO que estes ndo Sdo necessariamente expressos pela legislacdo e
podem nao se prestar aos interesses econdmicos diretos da empresa (DAFT, 1999).
Considera a tomada de decisfes, os valores e principios moralmente ditados por

seu ambiente social, além do respeito aos direitos individuais e coletivos.

A responsabilidade discriciondria é a expressao visivel da responsabilidade
social empresarial e consiste nas acfes afirmativas junto a sociedade, ao publico
interno e externo, stakeholders, comunidade e Estado. Além do conceito e da
dimenséo da responsabilidade social, € preciso refletir sobre o porqué de sua
existéncia. A responsabilidade social tem como objetivo o desenvolvimento
sustentavel, integrando fatores como tecnologia, recursos, processos, produtos,
pessoas e sistemas de gestdo (ASHLEY, 2002).



2.45 Diretrizes

Para Sachs (2008), todos os paises vao necessitar repensar suas estratégias
de politica externa no século XXI. Segundo ele, nenhum pais e nenhum governo
estdo adequadamente organizados para absorver as informacdes cientificas
necessarias. Os Estados Unidos estdo no caminho errado no que tange a politica
externa, colocando inclusive a si mesmos em perigo. E necessario reformular
fundamentalmente sua estratégia e organizacdo de politica externa, observando, por
exemplo, a importancia de parcerias e boa vontade internacional e de maior

estabilidade.

Desse modo, segundo o autor, o desenvolvimento econémico efetivo promove
a seguranca nacional ao ajudar a estimular, ndo a dependéncia, mas a soberania
responsavel. “Os estados frageis e empobrecidos e as areas ndo governadas nao
sd0 apenas uma ameaca as suas populacdes e um fardo para as economias
regionais, como também suscetiveis de exploracdo por terroristas, tiranos e
criminosos internacionais. Segundo Sachs (2008), os Estados Unidos também
falharam quando prometeram, diversas vezes, a paises pobres auxilio para sair da

miséria, 0 que ndo aconteceu, a excecao de alguns projetos.

As promessas do milénio constituem as metas globais para o
desenvolvimento sustentavel e “devem guiar as nossas acdes comuns”.
Financiamento da ciéncia basica, promocdo do desenvolvimento da tecnologia em
estagio final, responsabilizacdo dos governos e do setor privado, entre muitos

outros, poderao auxiliar a conduzir acées em harmonia.

2.4.6 Pacto Global e GRI

O Pacto Global e o Global Reporting Initiative (GRI) sédo dois indicadores de
nivel mundial que fornecem pistas para a posicdo das organizacdes brasileiras
dentro do panorama da sustentabilidade. Atualmente, 313 empresas que atuam no
Pais sdo signatarias do Pacto Global, criado pela ONU a fim de mobilizar a
comunidade empresarial internacional para a adocéo, em suas praticas de negaocios,

de valores fundamentais e internacionalmente aceitos nas areas de direitos



humanos, relacdes de trabalho, meio ambiente e combate a corrupcéo refletidos em
dez principios.

Com relacdo ao Global Reporting Initiative (GRI), o Brasil é o terceiro no
ranking das nacdes que mais empregam esse padrdo de relatério de
sustentabilidade, atras de Espanha e Estados Unidos, e a frente de paises como
Reino Unido, Japdo e Alemanha. Em 2008, 64 organizacdes brasileiras usaram o

GRI para demonstrar suas a¢des na area (GEMIGNANI, 2009).

2.4.6 Indicadores de Sustentabilidade Empresarial (ISE)

No Brasil, a BM&F Bovespa (Bolsa de Valores, Mercadorias e Futuros de Sao
Paulo), em conjunto com vérias instituicdes — Associacao Brasileira das Entidades
Fechadas de Previdéncia Privada (ABRAPP), Associacao Brasileira das Entidades
dos Mercados Financeiro e de Capitais (ANBIMA), Associacdo dos Analistas e
Profissionais de Investimento do Mercado de Capitais (APIMEC), Instituto Brasileiro
de Governanca Corporativa (IBGC), Corporacdo Financeira Internacional (IFC),
Instituto Ethos e Ministério do Meio Ambiente — decidiram unir esfor¢os para criar um
indice de acbGes que seja um referencial para 0s investimentos socialmente

responsaveis, o indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE).

Essas organiza¢Ges formaram um Conselho Deliberativo presidido pela BM&F
Bovespa, que € o orgao responsavel pelo desenvolvimento do ISE. Posteriormente,
o Conselho passou a contar também com o PNUMA (Programa das Nacfes Unidas
para o Meio Ambiente) em sua composi¢cdo. A Bolsa é responsavel pelo calculo e

pela gestéo técnica do indice.

O ISE tem por objetivo refletir o retorno de uma carteira composta por acoes
de empresas com reconhecido comprometimento com a responsabilidade social e a
sustentabilidade empresarial, e também atuar como promotor das boas praticas no

meio empresarial brasileiro. Disponivel em http://www.bmfbovespa.com.br/indices

acesso em 12 de outubro de 2010.

Em verdade, os relatérios de sustentabilidade baseados no GRI constituem
uma plataforma para as empresas divulgarem suas iniciativas relacionadas ao Pacto
Global, aos Objetivos do Milénio. No Brasil, observa-se a sintonia dos relatérios GRI

com diversas iniciativas tais como o indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE) da



Bovespa, os Indicadores de Autoavaliagdo do Instituto Ethos, as melhores praticas
propostas pelo Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa (IBGC), entre outras
(ROQUES, 2010).

2.5 Legislacéao Brasileira

Como ja mencionado, a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)
antecipou-se a propria ISO ao lancar em todo territorio nacional a norma ABNT NBR
16.001: Responsabilidade Social — Sistema de Gestdo — Requisitos, mostrando a

preocupacao institucional existente com essa questao.

Tal norma traz em seu bojo os requisitos minimos para que as organizacdes
apresentem um sistema da gestdo da responsabilidade social, os quais podem ser
citados: politica e objetivos que levem em conta o0s requisitos legais, 0s
compromissos éticos, e sua preocupacdo com a promocao da cidadania, promocao

do desenvolvimento sustentavel e transparéncia das suas atividades.

A prépria norma estabelece que a legislacdo € um dos requisitos essenciais
para se estabelecer a responsabilidade social. Eis a importancia do Direito, em
especial o estudo da legislacdo brasileira ambiental e do consumidor. Para
Ascensao (2001), “o Direito ndo € um fendmeno da natureza, mas um fenédmeno

humano, implicando necessariamente o fator espiritual”.

Tanto o direito ambiental quanto o direito do consumidor possuem relevante
preocupacdo com a preservacao da sociedade, ja que um dos maiores problemas
da atualidade é a degradacdo do meio ambiente que exerce papel fundamental na

sobrevivéncia da espécie humana (ALVES, 2005).

Segundo Figueiredo (2005), “as relacdes entre direito ambiental e direito do
consumidor sdo bastante evidentes. Os dois ramos do direito tém raizes historicas
comuns, tendo se constituido em virtude de fenbmenos proprios da sociedade de
massa”. Evidente, portanto, o importante papel do Direito na responsabilidade social
das organizacdes, uma vez incentivadora da adogéo de producao e de circulacao de

riquezas que ndo agridam o meio ambiente.

2.5.1 Direito Ambiental



O meio ambiente deve ser preocupacdo central da humanidade, pois toda
agressao ao meio ambiente pode trazer implicacdes irreversiveis e de impacto para
todas as pessoas. Em funcdo disso, e com o intuito de proteger o meio ambiente
contra a atuacdo destruidora e maléfica do homem, é que surgem instrumentos
legais de protecdo também denominados legislacbes ambientais. Portanto, cabe a
legislacdo ambiental regulamentar sobre a protecdo ao meio ambiente (SHIGUNOV
NETO, SOUZA CAMPOS e SHIGUNOV, 2009).

Segundo Meirelles (2001), o Direito Ambiental € o estudo dos principios e
regras tendentes a impedir a degradacéo dos elementos da natureza. Esse conceito
passa ao largo das questdes do meio ambiente artificial e cultural, fixando-se apenas

no meio ambiente natural.

Para Mukai (1997), o Direito Ambiental € o conjunto de normas e institutos
pertencentes a véarios ramos do Direito, reunidos por sua funcdo instrumental para a

disciplina do comportamento humano em relacdo ao meio ambiente.

Carvalho (2001) conceitua Direito Ambiental como o conjunto de principios,
normas e regras destinados a protecdo preventiva do meio ambiente, a defesa do
equilibrio ecologico, a conservagdo do patrimbnio cultural e a viabilizacdo do
desenvolvimento harménico e socialmente justo, compreendendo medidas
administrativas e judiciais, com a reparagcdo material e financeira dos danos

causados ao meio ambiente e aos ecossistemas de um modo geral.

De acordo com Milaré (2001), Direito Ambiental € o complexo de principios e
normas coercitivas reguladoras das atividades humanas que, direta ou
indiretamente, possam afetar a sanidade do ambiente em sua dimenséo global,

visando a sua sustentabilidade para as geracdes presentes e futuras.

E importante também mencionar a definicio de meio ambiente dada pela
legislacdo nacional “meio ambiente é o conjunto de condigdes, leis, influéncias e
interacdes de ordem fisica, quimica e biol6gica, que permite, abriga e rege a vida em

todas as suas formas”.

No que se refere a legislacdo brasileira ambiental, ndo € de hoje que ha
normas vigentes com a finalidade de proteger o meio ambiente. Embora, ainda n&o

se fizesse referéncia ao termo ‘sustentabilidade’, j& na Constituicdo Republicana



Brasileira de 1891, apenas um artigo, o de n® 34, inciso 29, tratava da questdo
ambiental, que atribuia & Unido a competéncia para legislar sobre as suas minas e

terras.

O Cddigo Civil promulgado em 1° de janeiro de 1916, durante o governo do
presidente Wenceslau Braz Pereira Gomes, dispunha, em seu artigo 1807, a
revogacdo das ordenacdes, alvaras, leis, decretos, resolucdes, usos e costumes,
concernentes as matérias de direito civil nele reguladas; também nao tratava de
forma expressiva acerca das questdes ambientais. Porém, os artigos 554 e 555, na
secao relativa aos Direitos de Vizinhancga, reprimiam o uso nocivo da propriedade.
Em 31/12/1923, o Decreto n°® 16.300 dispunha acerca da saude e saneamento,
visando a um controle da poluicdo, proibindo instalac6es de industrias nocivas

proximas a residéncias.

A Constituicdo de 1934 passa a conter dispositivos relacionados as questfes

ambientais.

A Constituicdo Federal que vigora atualmente, promulgada em 1988, trouxe o

artigo 225:
Todos tém direito ao meio ambiente ecologicamente equilibrado, bem de uso
comum do povo e essencial a sadia qualidade de vida, impondo-se ao Poder

Plblico e a coletividade o dever de defendé-lo e preserva-lo para as
presentes e futuras geracgoes.

Na legislacdo, as palavras preservar e conservar sao diferentes. O termo
conservar significa permitir a exploracdo econdmica dos recursos naturais de
maneira racional e sem causar desperdicio, enquanto o termo preservar denota a
proibicdo da exploracdo econdmica dos recursos naturais (NETO, CAMPOS e
SHIGUNOV, 2009).

Segundo os referidos autores, a Constituicdo Federal consagrou de forma
nova e importante a existéncia de um bem que ndo possui caracteristicas de bem
publico e, muito menos, privado, voltado a realidade do século XXI, das sociedades
de massa, caracterizado por um crescimento desordenado e brutal avanco
tecnoldgico. Diante desse quadro, a Carta Magna estruturou uma composi¢do para a
tutela dos valores ambientais, reconhecendo-lhes caracteristicas proprias,

desvinculadas do instituto de posse de propriedade, consagrando uma nova



concepcao ligada a direitos que muitas vezes transcende a tradicional ideia dos

direitos ortodoxos: os chamados direitos difusos (FIORILLO, 2004).
Mas o que é bem ambiental?

A Constituicdo Federal de 1988 define como sendo de uso comum do povo
essencial a sadia qualidade de vida. Portanto, o bem ambiental pode ser desfrutado
por toda e qualquer pessoa. Essa definicdo esta presente no artigo 3°, V, da Lei
6.938/81 — e significa a atmosfera, as aguas interiores, superficiais e subterraneas,
os estuarios, o mar territorial, o solo, o subsolo, os elementos da biosfera, a fauna e

a flora.

Depois da Constituicdo Federal, a lei 6.938/81 € a lei mais importante no
Brasil que regulamenta sobre as questdes ambientais. O objeto de estudo da politica
nacional do meio ambiente é a qualidade ambiental propicia a vida das presentes e
futuras geraces. E em funcdo de seu objeto de estudo que o direito ambiental

estabelece sua politica.

A referida lei criou o Conselho Nacional do Meio Ambiente (Conama).
Conforme Neto, Campo e Shigunov (2009), o Conama € um férum de encontro
quadrimestral de discussdo politica de meio ambiente, onde todos os Estados da
Federacdo tém assento permanente, portanto, as discussées podem virar normas

visando um maior controle e fiscalizacao das politicas ambientais implementadas.

Outras normas brasileiras, excepcionais, especiais e gerais, vigem no
ordenamento juridico atual, e demonstram o quao avancada estdo as leis quando o

assunto &€ meio ambiente.

Dentre essas normas destacam-se:

- normas do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei 8078/1990), que
preconizam a responsabilidade civil do fabricante, produtor, construtor ou

importador por danos aos consumidores;



- normas integrantes do direito ambiental, como, por exemplo, as
normas especiais sobre a responsabilidade civil por danos nucleares (Lei
6.453/1977), e as normas gerais sobre a responsabilidade civil por danos ao

meio ambiente previstas (Lei 6.986/81);

- normas constitucionais reafirmadoras e consolidadoras das normas
juridicas especiais e gerais sobre a responsabilidade civil por danos

ambientais.

O direito ambiental é fruto de um longo conflito histérico entre valores
econbmicos e ecologicos. Essa relacdo existente entre relagbes de consumo,

economia, meio ambiente e desenvolvimento teve inicio na década de 1960.

Em 1972, para muitos autores considerado uma marco historico do
nascimento do Direito Ambiental, a cidade de Estocolmo serviu de palco para a
conferéncia das Nacfes Unidas sobre meio ambiente humano. Desta conferéncia,
nasceu a Declaracdo sobre o Ambiente Humano, onde ja surgia uma nocdo de
desenvolvimento sustentavel (PHILIPPI JR e RODRIGUES, 2005).

O conflito existente entre economia versus ecologia ocasionou a crise
ambiental que assola o0 mundo. Entdo, qual seria o papel do Direito nesta questao?
Segundo Milaré (2001), o Direito surge como elemento essencial para coibir a
desordem e a prepoténcia dos poderosos, no caso, os poluidores, por meio de

regras coercitivas, penalidades e imposi¢des oficiais.

O Direito Ambiental ndo esta preocupado apenas com o0 ambiente natural, a
condicdo fisica da terra, do ar, da agua. Ele abarca também o ambiente humano — a
saude e outras condi¢Bes sociais produzidas pelo homem que afetam o lugar dos
seres humanos na Terra (ANTUNES,1998).

Segundo Philippi Jr. e Rodrigues (2005), as normas do Direito Ambiental a
cada dia vém reconhecendo direitos proprios da natureza, independentemente do
valor que esta tenha para o ser humano. A Organizacao das Nac6es Unidas afirmou
que “toda forma de vida é Unica e merece ser respeitada, qualquer que seja sua
utilidade para o homem, e, com a finalidade de reconhecer aos outros organismos
vivos este direito, 0 homem deve se guiar por um cédigo moral de acédo (Resolucéo
n° 37/7 de 28/10/82) (ANTUNES, 1998).



Os autores afirmam também que a implementacdo do Direito Ambiental é
uma questdo muito séria eis que estd em jogo ndo sé a sobrevivéncia fisica com

gualidade da espécie humana, como de todo o planeta.
2.5.2 Direito do Consumidor

A lei brasileira define juridicamente a pessoa do consumidor no artigo 2° do
Caodigo de Defesa do Consumidor: “consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que

adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario final”.

O Cddigo reconhece a pessoa juridica como consumidora, ao contrario do
gue ocorre com as legislacbes de outros paises. Para Filomeno (1999), a razdo da
auséncia da pessoa juridica no conceito de consumidor de algumas legislacdes
decorre da constatacdo de que, em regra, ela tem forca econdmica suficiente para
se proteger, ndo precisando da intervencao estatal. Essa situacdo ndo € regra entre

0s consumidores pessoas fisicas, em geral vulneraveis.

A Constituicdo Federal de 1988 incluiu a defesa do consumidor como direito
fundamento, no artigo 5°, inciso XXXII: “o Estado promovera, na forma da lei, a
defesa do consumidor”. Também o artigo 170 incorporou a defesa do consumidor
aos principios da ordem econdmica. E, no artigo 48 do Ato das Disposicoes
Constitucionais Transitorias, determinou que o Congresso Nacional, dentro de 120
dias da promulgacdo da Constituicdo, elaboraria o Coddigo de Defesa do

Consumidor.

Segundo Khouri (2009), o Coddigo de Defesa do Consumidor é uma
normatizacdo que visa dar eficacia plena ao preceito constitucional do artigo 5°,
XXXIL.

Entretanto, a relacdo de consumo comporta a presenca ndao sO de um
consumidor, mas também de um fornecedor. Segundo o artigo 3° do Cdédigo de
Defesa do Consumidor:

fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, puablica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como entes despersonalizados, que desenvolvem
atividades de producdo, montagem, criacdo, construcdo, transformacao,
importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou
prestacdo de servicos.



Khouri (2009) afirma que o objetivo do Cédigo de Defesa do Consumidor nao
€ a simples protecao pela protecdo em si, mas a busca permanente do equilibrio do
contrato entre o consumidor e o fornecedor de bens e servigos. Outorgam-se direitos
aos consumidores e nao aos fornecedores, porque ha uma desigualdade flagrante
nesta relacdo. O Codigo de Defesa do Consumidor nada mais € do que uma
tentativa de reequilibrar essa relacéo, tendo em vista a posi¢cdo econémica favoravel
do fornecedor; impondo-se a necessidade de um equilibrio minimo em todas as

relagdes contratuais de consumo.
2.5.2.1 Daresponsabilidade civil do fornecedor

No Cdédigo de Defesa do Consumidor, o descumprimento de uma relacdo
obrigacional ou contrato, seja por parte do fornecedor ou do consumidor, sujeitara o
devedor a obrigacdo de reparar o dano, tal como determina o artigo 389 do CdAdigo
Civil: ‘'ndo cumprida a obrigacdo, responde o devedor por perdas e danos, mais
juros, atualizacdo monetéria segundo indices oficiais regularmente estabelecidos, e

honorarios de advogado”.

No que tange as funcdes da responsabilidade civil, sem deixar de atribuir uma
funcdo essencialmente reparadora, admite para o instituto também uma funcéo
secundaria que seria justamente a punitiva. Esta funcédo estaria presente na perda
de patriménio que é imposta ao lesante, em favor do lesado. Ao perder patrimdnio
para satisfazer a reparacdo do dano injustamente causado ao lesado € evidente que
0 lesante se empobrece. Este empobrecimento parece constituir-se claramente
numa sancao, uma pena mesmo (VARELA, 1991). De qualquer forma, para que o

instituto da responsabilidade civil seja acionado, € fundamental a prova do dano.

Além da indenizacdo por dano material, o qual uma vez demonstrado deve

ser indenizado, o direito brasileiro também prevé indenizacao para os danos morais.

Para Bolson (2002), a configuracdo do dano moral em qualquer relacdo exige
a ofensa a um mesmo nucleo de direitos, quais sejam os direitos da personalidade.
O dano moral nas relacbes de consumo pode derivar de inexecugao contratual, vicio

do produto ou servico etc..

O Superior Tribunal de Justica (STJ) tem se manifestado favoravelmente a

indenizacdo por danos morais em situacdes que o fornecedor ndo dé a devida



atencdo ao problema alegado pelo consumidor. Por exemplo, no julgamento do
Recurso Especial 357404/RJ, o STJ considerou que o fato de uma operadora de
plano de saude ter demorado excessivamente em autorizar uma cirurgia como

descaso injustificavel no momento em que a segurada mais precisava.

Khouri (2009) afirma que diante do Codigo de Defesa do Consumidor, a
responsabilidade pelo fato do produto ou servico é objetiva ou sem culpa. Basta
apenas a ocorréncia do dano material ou moral e o nexo de causalidade que une o
dano a qualquer defeito do produto ou servico, ou seja, que une o dano a qualquer
fato do produto ou servico. Entretanto, conforme previsto no artigo 12, paragrafo 3°

do Caodigo de Defesa do Consumidor:

“O fabricante, o construtor, o produtor, o importador s6 nao sera
responsabilizado quando provar: I. que ndo colocou o produto no mercado;
Il. que embora haja colocado o produto no mercado, o defeito inexiste; Ill. a
culpa exclusiva do consumidor.

No referido diploma legal h& tantos casos de responsabilidade fundada na

culpa ou subjetiva, como casos de responsabilidade objetiva ou sem culpa.

Ha que se observar a importancia do artigo 8° do Cddigo de Defesa do
Consumidor que estabelece: “os produtos e servigcos colocados no mercado de
consumo nao acarretardo riscos a saude ou seguranca dos consumidores”. Deste
modo, os fornecedores tém a obrigacéo de colocar no mercado apenas produtos e
servicos de qualidade e seguros, que ndo imponham risco a saude, seguranca,
dignidade, e interesses econdmicos (SELLOS, 1994, p. 38).

2.5.2.2 Do direito fundamental a defesa do consumidor

O consumidor, além da defesa em juizo, podera assegurar o reconhecimento
dos seus direitos na esfera administrativa, recorrendo aos 6rgaos, que integram o
sistema nacional de defesa do consumidor (KHOURI, 2009).

Segundo o artigo 105 da Lei 8.078/90, “integram o Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor — SND, os 6rgaos federais, estaduais, do Distrito Federal e

municipais e as entidades privadas de defesa do consumidor”.

Para Benjamin, Marques e Bessa (2007), a finalidade do Sistema Nacional de

Defesa do Consumidor é possibilitar a articulacdo dos 6rgaos publicos e privados



gue possuem atribuicdo e o dever de tutelar o consumidor, obtendo-se a almejada

eficacia social da lei.

O Procon possui natureza juridica de autarquia e integra o Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor, razdo pela qual, possui autonomia e competéncia para
fiscalizar e aplicar sancdes administrativas previstas no Coédigo de Defesa do

Consumidor.

2.5.2.3 Consumo sustentavel e aquecimento global frente ao Cddigo de

Defesa do Consumidor

Para Khouri (2009), embora tenha sido outorgado ao consumidor um direito
fundamental, esse direito ndo € absoluto. Ele é limitado pela ordem econdmica,
pelos proprios direitos do fornecedor, e principalmente, pelo direito de todos a um

meio ambiente ecologicamente equilibrado.

O artigo 51, inciso X1V, do Cédigo de Defesa do Consumidor, preceitua que:
“Art. 51 - Sao nulas de pleno direito, entre outras, as clausulas contratuais relativas

ao fornecimento de produtos e servigos que: (...) - XIV - infrinjam ou possibilitem a

violacdo de normas ambientais”.

Os principios da ordem econdmica, definidos pelo artigo 170 da Constituicdo
Federal, englobam nédo s6 a defesa do consumidor, como também a defesa do meio

ambiente.

Giddens (1996, p. 130) faz a seguinte indagacao, parafraseando o manifesto
comunista de Karl Marx: “se o capitalismo ndo vai cair em uma crise econémica que
venha gerar uma transicdo para o socialismo, quem sabe ele ndo sucumbira a uma

crise ecoldgica?”

O proprio autor assume que ndo se pode dizer com certeza que este
aquecimento esteja de fato existindo, ou, se mesmo existindo, ele seja apto a
provocar os males que boa parte da comunidade cientifica tem alardeado. Contudo,
medidas preventivas, que impactem a producdo e o consumo, vao acabar sendo

tomadas.



Neste sentido, se fala atualmente no consumo sustentavel, que pressupde um
desenvolvimento sustentavel, em que as pessoas adotariam estilos de vida mais

simples, consumindo menos a cada dia.

Conforme o alerta da organizacdo nao governamental de defesa da natureza
WWEF Brasil: “o ritmo de consumo dos recursos naturais disponiveis supera a
capacidade de recuperacdo da Terra. O grande desafio é aumentar a qualidade de
vida e reduzir o impacto sobre o0 meio ambiente”. Disponivel em www.wwf.org.br.
Acesso em 20 de junho de 2010.

De acordo com Maior (1995), ha o interesse publico dos consumidores na
transparéncia da empresa capitalista, em razado do artigo 6°, IV, do Cdédigo de
Defesa do Consumidor que preceitua: “Sao direitos basicos do consumidor: (...) V- a
protecdo contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais, coercitivos
ou desleais, bem como praticas e clausulas abusivas ou impostas no fornecimento

de produtos e servigos.”

As agressoes aos direitos trabalhistas sdo situagfes que atingem a ordem
publica, na medida em que a atividade econdmica das empresas esta, diretamente,
ligada ao direito do consumidor. O modelo capitalista, € bom lembrar, rege-se pela
I6gica da producéo e consumo. O consumo deve ser responsavel e para que tal se
concretize € preciso que o consumidor tenha ciéncia das praticas econdmicas
lesivas eventualmente praticadas por alguma empresa. A propaganda de uma
empresa, apresentando-se publicamente como ética, defensora dos postulados da
responsabilidade social e respeitadora dos direitos humanos, se néo corresponder a
realidade, conforme atestado em reclamacdes trabalhistas, faz incidir a regra supra
e o fato deve se tornar publico, para que o consumidor exerca seu dever social

referente ao consumo socialmente responsavel (MAIOR, 1995).

O consumo socialmente responsavel € um dever juridico no Estado Social,
mas para que seja exercido é essencial que a sociedade tenha conhecimento dos
atos ilicitos praticados. O direito a informacdo, ademais, é expressamente
catalogado como direito basicos do consumidor (art. 6°, inciso lll: “a informacao
adequada e clara sobre os diferentes produtos e servi¢cos, com especificacdo correta
de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e preco, bem como sobre os
riscos que apresentem (MAIOR, 1995).



Faz parte da politica nacional de relacbes de consumo a necessaria
“educacdo e informacéo de fornecedores e consumidores, quanto aos seus direitos
e deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo”, nos termos do inciso 1V,
do art. 4°, da Lei n. 8.078/90, sendo relevante recordar que o direito a informacéao é
preceito fundamental do respeito ao principio da boa fé objetiva, essencial no
desenvolvimento de uma sociedade sadia.

Esse assunto vem sendo discutido diariamente na area trabalhista e resultou
também no Enunciado n® 04 aprovado na 12 Jornada de Direito Material e
Processual do Trabalho (ANAMATRA - Associacdo Nacional dos Magistrados da
Justica do Trabalho):

4. “Dumping social”. dano a sociedade. Indenizacdo suplementar. As
agressdes reincidentes e inescusaveis aos direitos trabalhistas geram um
dano a sociedade, pois com tal pratica desconsidera-se, propositalmente, a
estrutura do Estado social e do proprio modelo capitalista com a obtencéo
de vantagem indevida perante a concorréncia. A pratica, portanto, reflete o
conhecido “dumping social”, motivando a necessaria reacao do Judiciario
trabalhista para corrigi-la. O dano a sociedade configura ato ilicito, por
exercicio abusivo do direito, j& que extrapola limites econdmicos e sociais,
nos exatos termos dos arts. 186, 187 e 927 do Caédigo Civil. Encontra-se no
art. 404, paragrafo unico do Cédigo Civil, o fundamento de ordem positiva
para impingir ao agressor contumaz uma indenizagdo suplementar, como,
alias, ja previam os artigos 652, “d”, e 832, § 1°, da CLT.”

2.6 Qualidade de Vida

A primeira referéncia que se tem sobre o termo “qualidade de vida” foi em um
livro de economia e bem-estar intitulado The Economics of Welfare . Contudo,
naguela ocasido, a expressao “qualidade de vida” ndo recebeu a devida valorizacao
(PASCHOAL, 2002).

Com o fim da Segunda Guerra Mundial, a Organizacdo Mundial de Saude
redefine o conceito de saude, incorporando ao conceito de bem-estar, fato que
causou discussado acerca da possibilidade de avaliacdo do grau de bem-estar fisico,

emocional e social.

Somente em 1964, a expressado qualidade de vida recebe maior atencao e
desperta interesse, quando usada pelo presidente dos Estados Unidos, Lyndon
Johnson, ao declarar que “os objetivos ndo podem ser medidos através do balanco
dos bancos. Eles s6 podem ser medidos através da qualidade de vida que
proporcionam as pessoas (FLECK et al 1999).



Assim, desde meados da década de 1960, o termo “qualidade de vida”
passou a ser utilizada nos discursos de varios grupos cientificos e politicos,
justificada, em parte, pelo interesse das Na¢des Unidas em mensurar os niveis de
vida das diversas comunidades mundiais. Entretanto, até os dias de hoje, ndo ha

uma definicdo consensual sobre “qualidade de vida”.

A qualidade de vida esta relacionada a um conjunto de condi¢cdes materiais e
ndo materiais desejados por individuos e comunidades. Tais condi¢cdes se
estabelecem a partir de aspectos sociais e econdmicos que permitem ou nao, a
realizacdo e manutencdo das oportunidades. A qualidade de vida também encontra
anseios diferentes de acordo com o modo de vida e faixa etaria (GONCALVES e
VILARTA, 2005).

Segundo Damineli (2000), qualidade de vida é um tema tdo amplo que
gualquer opinido emitida a respeito esta correta. Todas as concepcdes dao conta de

parte da verdade, mas nenhuma é tdo abrangente que dé conta do todo.

Moreira (2001) afirma que o termo qualidade de vida assume aos olhos de
cada observador os contornos da sua sensibilidade, sua cultura, seus meios

econdmicos e frustragdes.

Lipp (2001) entende por qualidade de vida o viver que € bom e compensador

em pelo menos quatro areas de abrangéncia: social, afetiva, profissional, e saude.

Para Rodrigues (1994), a expressdo qualidade de vida descreve também
valores ambientais e humanos, negligenciados pelas sociedades industriais em favor

do avanco tecnoldgico, da produtividade.

Segundo De Marchi (2007), qualidade de vida “é o grau no qual um individuo
aproveita as importantes possibilidades que se apresentam em sua vida, e resultam
de oportunidades e limitacdes no dia-a-dia, refletindo as interagdes entre fatores

pessoais e ambientais”.

O conceito de qualidade de vida € similar a definicdo de felicidade ou estado
de bem-estar. Para Cloninger (2004), é uma compreensdo coerente e licida do
mundo e requer um modo coerente de viver, que depende do grau de consciéncia

gue as pessoas tém de seus objetivos e valores.



Fleck et al. (1999) afirma que embora ndo exista um consenso quanto ao
conceito de qualidade de vida, ha a concordancia sobre a existéncia de trés
aspectos fundamentais para sua construgdo: a  subjetividade, a

multidimensionalidade e a presenca de dimensdes positivas e negativas.

Na década de 1990 houve motivacdo para o desenvolvimento de métodos
para avaliar a qualidade de vida. Atualmente os instrumentos reconhecidos pela
Organizacdo Mundial da Saude (OMS) podem ser encontrados na forma completa
(WHOQOL-100) e abreviada (WHOQOL-BREF) (BERLIM; FLECK, 2003).

O WHOQOL-100 é disponibilizado em aproximadamente 20 idiomas. O
desenvolvimento e a traducdo da versdo para o0 portugués seguiram a metodologia
proposta pela OMS, com a participacdo de uma equipe hblingue (FLECK et al.,
1999).

O referido instrumento possui seis dominios (fisico, psicologico, nivel de
independéncia, relagdes sociais, ambiente e aspectos espirituais.

Dominio | — Dominio Fisico

1. Dor e desconforto.
2. Energia e fadiga.
3. Sono e repouso.

Dominio Il — Dominio psicologico

4 Sentimentos positivos.
5. Pensar, aprender, memaria e concentragao.
6 Autoestima.
7 Imagem corporal e aparéncia.
8. Sentimentos negativos.
Dominio Il — Nivel de Independéncia

9. Mobilidade.

10. Atividades da vida cotidiana.

11. Dependéncia de medi¢ao ou de tratamentos.
12. Capacidade de trabalho.

Dominio IV — Rela¢des sociais



13. Relagbes pessoais.
14.  Suporte (apoio) social.
15. Atividade sexual.

Dominio V — Ambiente

16. Seguranca fisica e protecao.

17.  Ambiente no lar.

18. Recursos financeiros.

19. Cuidados de saude e sociais: disponibilidade e qualidade.
20. Oportunidades de adquirir novas informacdes e habilidades.
21. Participacdo em, e oportunidades de recreacéao/lazer.

22.  Ambiente fisico: (polui¢éo, ruido, transito, clima).

23. Transporte.

Dominio VI. Aspectos espirituais/ Religido/Crencas pessoais

24. Espiritualidade/ religido/ crengas pessoais.

Em 1990, a Associacdo Brasileira de Qualidade de Vida (ABQV) deu seus
primeiros passos quando um grupo de profissionais de diferentes areas ligadas a
promocédo da saude e qualidade de vida visitou programas em empresas americanas
e canadenses (MATARAZZO e SIMURRO, 2007). A ABQV tem como visao ser uma
associacdo de vanguarda em assuntos de qualidade de vida, influenciadora em
processos de transformacdes sociais e organizacionais, cujos objetivos sédo férum de

debates, trocas de experiéncias, realizacdo de pesquisas e estudos.

Segundo as autoras, o Prémio Nacional de Qualidade de Vida da Associacao
Brasileira de Qualidade de Vida foi criado em 1996, e tem por objetivo estimular o
desenvolvimento e a implementacdo de programas nas instituicbes, premiando
organizacbes que realizam acgfes inovadoras neste ambito de atuacdo, e que

tenham éxito na melhoria da qualidade de vida de seus empregados.

Ha um crescente movimento das pessoas e das empresas na busca pelo
bem-estar e pela melhoria da qualidade de vida individual e corporativa. S&o0 muitos
0s motivos que reforcam a urgéncia das empresas para garantir o bem-estar de

seus funcionérios. Entre eles esta o fato de que, para sustentar o nivel de qualidade



dos produtos, precisam-se funcionarios capacitados e saudaveis (LOMBARDI,
SIMURRO e ARELANO, 2007).

3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Neste capitulo sdo feitas consideracdes sobre o processo de pesquisa,
visando caracterizar os tipos de pesquisas considerados adequados a realizacdo

deste trabalho.



3.1. Natureza da Pesquisa

Para Collis e Hussey (2005), a pesquisa pode ser diferenciada pelo método
adotado pelo pesquisador. Alguns preferem um método quantitativo, objetivo por
natureza e focado na mensuracdo de fendmenos, que envolve a coleta e analise de
dados numeéricos e aplicacdo de testes estatisticos. J& 0 método qualitativo é mais
subjetivo e envolve examinar e refletir as percepcdes para obter um entendimento
de atividades sociais e humanas.

Oliveira (1999) explica que a diferenca primordial entre a pesquisa
guantitativa e qualitativa consiste no fato de que a pesquisa qualitativa, ao contrario
da quantitativa, busca enfatizar a perspectiva da entidade que esta sendo

pesquisada, enquanto nas pesquisas quantitativas esta énfase é muito menor.

3.2. Classificacao das Pesquisas

Segundo Gil (2002), as pesquisas sao classificadas em:

- exploratdrias: as quais tém por objetivo proporcionar maior familiaridade
com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipéteses;

- descritivas: estas tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populacédo ou fendmeno, ou entdo o estabelecimento
de relagBes entre as variaveis;

- explicativas: estas tém como preocupacédo central identificar os fatores que
determinam ou contribuem para ocorréncia dos fendbmenos.

O mesmo autor prossegue classificando as pesquisas em trés grupos:

Grupo 1

Pesquisa bibliografica: esta & desenvolvida a partir de material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos. Boa parte das pesquisas
exploratorias pode ser definida como pesquisa bibliografica, porém, ha pesquisas
desenvolvidas exclusivamente a partir de fontes bibliograficas.

Pesquisa documental: assemelha-se a bibliografica; sua diferenca consiste
na natureza das fontes, pois este tipo de pesquisa se vale de materiais que ainda

nao receberam um tratamento analitico.



Grupo 2

Pesquisa experimental: consiste em determinar um objeto de estudo,
selecionar as variaveis que seriam capazes de influencia-lo, definir formas de
controle e de observacao dos efeitos que a variavel produz no objeto.

Pesquisa poOs-fato: aqui se tem um experimento que se realiza depois dos
fatos.

Levantamento: caracteriza-se pela interrogacdo direta das pessoas, cujo
comportamento se deseja conhecer. Basicamente procede-se a solicitagdo a um
grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado, obtendo-se conclusdes
mediante analise quantitativa.

Estudo de caso: o estudo de caso é caracterizado pelo estudo exaustivo de
um ou de poucos objetos, de maneira que permita o seu amplo e detalhado
conhecimento.

Grupo 3

Pesquisa-acdo: € um tipo de pesquisa de base empirica, concebida e
realizada em estreita relacdo com a acdo ou resolucédo de um problema.

Pesquisa participante: caracteriza-se pela interacéo entre os pesquisadores

e 0s membros das situacdes investigadas.

3.3. Meétodo de Pesquisa

Para Marconi e Lakatos (2007), os métodos de pesquisas podem ser
classificados em:

- indutivo: processo mental por intermédio do qual, partindo de dados
particulares, suficientemente constatados, infere-se uma verdade geral ou universal,
ndo contida nas partes examinadas. Seu objetivo é levar a conclusdes cujo contetdo
€ mais amplo do que o das premissas nas quais se basearam,;

- dedutivo: parte da premissa de que, se todas as afirmagdes sao
verdadeiras, a conclusédo deve ser verdadeira, e que toda a informac&o ou contetudo
factual da conclusao ja estava, pelo menos, implicito nas premissas;

- hipotético-dedutivo: defende a existéncia, antes do proprio problema sob
investigacdo, da conjectura sobre hipéteses que serdo testadas pela observacao do

problema, ou seja: toda pesquisa tem sua origem numa realidade, que sera um



problema para o qual se procura uma solugéo, por meio de tentativas (conjecturas,
hipoteses, teorias) e eliminacéo de erros;

- método dialético: consiste na procura de uma solucdo para o problema
com base no mundo dos fendmenos, tendo em vista sua agdo reciproca, da
contradicéo inerente ao fendmeno e da mudanca dialética que ocorre na natureza e

na sociedade.

3.4. Caracteristicas desta pesquisa

O desenvolvimento da metodologia envolveu uma ampla revisao bibliografica
sobre qualidade, ética, responsabilidade social, Direito do Consumidor, Direito

Ambiental, Direito do Trabalho, sustentabilidade e qualidade de vida.

Para Collis e Hussey (2005), o objetivo da busca na literatura é identificar
tantos itens de dados secundarios — aqueles que ja existem, por exemplo: livros;
artigos em periddicos; revistas e jornais; trabalhos apresentados em conferéncias;
relatérios; arquivos; estatisticas publicadas; relatorios e contas anuais de empresas;
arquivos internos de organizacg0Oes; jornais; flme, videos e transmissdes; bancos de

dados eletronicos e internet.

Berto e Nakano (1998) afirmam que o resultado da pesquisa teorico-
conceitual € o produto da reflexdo de um fendbmeno observado ou relatado pela
literatura académica; compilacdo de ideias de diferentes autores acerca de
determinado assunto ou ainda a simulacédo e modelagem tedrica.

Por outro lado, esta pesquisa é exploratdria. Para Collis e Hussey (2005), a
pesquisa exploratéria é realizada sobre um problema ou questdo de pesquisa
guando h& poucos ou nenhum estudo anterior em que possamos buscar
informacdes, sobre a questdo ou o problema. Em pesquisa exploratéria, o foco é
obter insights e familiaridade com a area do assunto para investigacdo mais rigorosa

num estégio posterior.

Thiolent (1983) advoga que a metodologia de carater exploratério, é \alida
para ambientes dinamicos, que dificilmente podem ser reproduzidos em laboratério.

O mesmo autor afirma que se procura, desse modo, evitar os dois extremos



inadequados: excesso de empirismo (colecdo de dados sem apoio tedrico) e

formalismo (excesso de teorias sem observacao do real).

Para esta pesquisa foi adotado o método qualitativo, tendo sido utilizado na
analise comparativa entre opiniées de advogados e outros profissionais, o teste
estatistico de homogeneidade qui-quadrado.

Bryman (1989) relata que a pesquisa qualitativa procura captar a perspectiva
dos individuos pelo entendimento de um fendmeno, dentro do seu proprio contexto.

Quanto a coleta de dados, em muitos projetos de pesquisa, como é o caso
desta, usa-se mais de um método. Os principais métodos de coleta de dados,
conforme Collis e Hussey (2005) séo: técnica de incidente critico, diarios, grupos de
foco, entrevistas, observacao, andlise de protocolo e questionérios.

Assim, para fins de coletar dados, foram realizadas entrevistas com
representantes do Instituto Ethos e da Associagcédo Brasileira de Qualidade de Vida
(ABQV), da qual a autora € associada atuante, e Procon, para que se pudesse
verificar 0 que estd ocorrendo neste mercado em transformacdo que sugere a
responsabilidade social.

Também foram realizadas entrevistas com profissionais especializados na
area do Direito e Engenharia.

Houve ainda coleta de dados por amostragem através de um questionario
constituido por perguntas fechadas dirigidas a advogados e profissionais liberais.
Foram entrevistados(as) 50 advogados(as) e 50 profissionais liberais. Esta parte da
pesquisa €, em sua esséncia, qualitativa, devido a natureza classificatéria das
respostas, embora um tratamento quantitativo seja possivel para efeito de analise

dos resultados.

4 DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

4.1 Pesquisa de campo junto as institui¢cfes relacionadas com o assunto

do trabalho

4.1.1 Associacéao Brasileira de Qualidade de Vida— ABQV



A Associacdo Brasileira de Qualidade de Vida foi fundada em 1995 e tem
como missao promover a integracdo e desenvolvimento de profissionais
multidisciplinares voltados para atuacdo em qualidade de vida, divulgando
tendéncias, provocando discussoes, reflexdes e formando opinides balizadoras de

estilo de vida, padrbes e ambiente saudaveis.

Conta com associados por todo o Brasil, entre empresas e organizacbes
nacionais e multinacionais, publicas e privadas, de diversos portes e areas de
atuacdo, que buscam promover a qualidade de vida em seus ambientes. Relne
também prestadores de servicos e profissionais das areas de administracao,
recursos humanos, medicina do trabalho, psicologia, servico social, saude, entre

outras.

O Presidente da ABQV é o Dr. Alberto José Nituma Ogata, médico mestre em
Medicina (Escola Paulista de Medicina), mestre em Economia da Saude
(Universidade Federal de Sao Paulo) e diretor titular adjunto de responsabilidade
social da Federacdo das Industrias do Estado de Sdo Paulo (FIESP). Questionado

sobre o assunto, o presidente respondeu o0 seguinte:

1) Na sua opinido, quais as relacdes entre responsabilidade social,

sustentabilidade e qualidade de vida?

“Quando pensamos no triple bottom line, fica cada vez mais claro que o
pilar social € muito importante e constitui-se na base para a promocéo dos pilares
econdbmico e ambiental. Isto €, somente pessoas com acesso a educacao, saude,
lazer, integracdo social podem colaborar para o desenvolvimento econémico e o
respeito ao meio ambiente. Em muitas organizacoes, a gestdo da sustentabilidade
esta incluindo a questdao do meio ambiente, responsabilidade social e qualidade de
vida. A nova perspectiva de bem-estar e qualidade de vida envolve sentido e
propoésito na vida, respeito ao meio ambiente, integracdo e suporte matuo e néo

somente prevencao de doencas ou estilo de vida”.

2) Até que ponto a ética e a legislacdo contribuem para uma melhor qualidade

de vida da sociedade?



“A qualidade de vida envolve gquestdes relacionadas a cultura, ao atingimento
das aspiracdes e ao contexto em que as pessoas vivem. As regras (legislacao)
somente propiciardo uma melhor qualidade de vida se as pessoas encontrarem

sentido e propésito nelas, e isso envolve as crencas, a ética e os valores”.

4.1.2 Procon/SP - Procuradoria de Protecéo e Defesa do Consumidor.

O Procon — Procuradoria de Protecdo e Defesa do Consumidor, um oOrgao
brasileiro de defesa do consumidor, que orienta 0s consumidores em suas
reclamacoes, informa sobre seus direitos e fiscaliza as relacbes de consumo,

podendo antecipar-se ao Poder Judiciario na resolucéo de conflitos.

A advogada Juliana Rossi, diretora de defesa do consumidor, respondeu as

seguintes questdes:

1) Na sua opinido, quais sao os fatores que afetam diretamente a qualidade
de vida do cidadao?

“O fator essencial que afeta a qualidade de vida é o respeito que, muitas
vezes, ndo ha por parte do fornecedor em relagcdo ao consumidor. Diariamente ha
reclamacdes em relacdo a defeitos em determinado produto ou na prestacdo de

servigo, o que causa grande desgaste emocional aos consumidores.”
2) Quais os tipos de produtos e servigos que geram mais reclamagdes?

“As principais reclamacdes sdo em relacdo a produtos eletroeletronicos,
principalmente, celulares. Quanto a prestacao de servico, sem duvida, é o servico de

telefonia, tanto movel quanto fixo”.

3) Algumas empresas, por exemplo, instituicdes bancarias e planos de saude,
embora estejam dentro da legalidade, recebem bastante reclamacbes de

consumidores insatisfeitos. O que vocé tem a comentar sobre isto?
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“Realmente é grande o numero de consumidores insatisfeitos com a
prestacdo de servicos de bancos e convénios médicos. No caso dos convénios, o
Procon busca exigir o cumprimento dos contratos, na defesa dos interesses do

consumidor, e na maioria dos casos, a questao e facilmente resolvida. Entretanto, no



gue tange aos bancos, a situacdo se agrava, pois simplesmente ndo ha ética. Para
as instituicdes financeiras em geral, os consumidores sdo somente numeros, pouco
importando se a pessoa é aposentada, doente, ou passa por qualquer tipo de

problema pessoal. O dinheiro esta em primeiro lugar.”

4) O Procon recebe denuncias sobre empresas que danificam de alguma
forma o meio ambiente? E sobre produtos nocivos a saude? Qual a atitude do

Procon frente a essas situacdes?

“Assuntos em relacdo ao meio ambiente ndo s&o resolvidos no Procon.
Contudo, frequentemente o Procon recebe consumidores reclamando de produtos
contendo alguma substancia imprépria, capaz de causar dano a saude. Nestes

casos, o Procon encaminha para a Vigilancia Sanitaria”.

5) Vocé pode relatar um caso em que a ma qualidade do produto ou servico

tenha causado dano fisico ou emocional ao consumidor?

“Sempre recebemos consumidores realmente abalados por conta de mau
atendimento, que compraram um eletrodoméstico que nao funcionou, e o fornecedor
agiu com descaso. Um caso especial, foi uma dona de casa que contratou uma
empresa para fotografar o filho. Na hora do prego foi cobrado um valor acima do
mercado. A falta de qualidade na prestacao do servico causou uma grande discordia

na familia, terminando na Justica.”

4.1.3 Instituto Ethos

O Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social, criado em 1998 por
um grupo de empresarios e executivos oriundos da iniciativa privada, é um polo de
organizacdo de conhecimento, troca de experiéncias e desenvolvimento de
ferramentas para auxiliar as empresas a analisar suas praticas de gestdo e

aprofundar seu compromisso com a responsabilidade social e o desenvolvimento



sustentavel. E também uma referéncia internacional nesses assuntos,

desenvolvendo projetos em parceria com diversas entidades no mundo todo.

A coordenadora de projetos do Instituto Ethos Luciana Aguiar respondeu as

seguintes questdes:
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1) Na sua opinido, a responsabilidade social € um elemento para a
sustentabilidade, a qualidade de bens e servi¢os e a qualidade de vida?

“Ao invés de elemento eu chamaria de estratégia, o Ethos trata da RSE como
estratégia para a sustentabilidade, e como uma forma de gestdo que considera o
desenvolvimento sustentavel. Mas que forma de gestdo é essa: que a organizacao
seja ética e transparente com todos o0s publicos da empresa, e por essa via,
acredita-se poder contribuir para a sustentabilidade. Claro, € um dos caminhos.
Qualidade de vida, bem-estar social, em minha opinido, esse € 0 bem maior. A
qualidade de produtos e servigos esta dentro da RSE e é menor que qualidade de
vida. A qualidade de produtos e servicos € uma parte da responsabilidade social
empresarial. A qualidade de vida é o bem maior, e fabricar produtos com qualidade e
prestar servicos com qualidade é uma forma de se atingir o bem-estar social. Por
exemplo, vocé pode alcancar o bem-estar social prestando bem o servico,
praticando precos, cuidando dos impactos, cumprindo a legislacdo, sendo ético. O
desenvolvimento sustentavel, por sua vez, € um desenvolvimento que respeita a

gualidade de vida de todos.”

2) Qual a importancia do Direito e da ética para a responsabilidade social,

sustentabilidade e qualidade de vida?

“O Direito importa para a responsabilidade social, sustentabilidade e
gualidade de vida em todos os momentos. A ética extrapola a questao do Direito.
Infelizmente algumas leis deixam de ser cumpridas como deveriam ser. Todos esses
assuntos estdo bem relacionados, e a sustentabilidade também vem dizer isso. As
coisas estdo integradas, e ndo se pode tratar as questdes de forma isolada. O erro
da humanidade foi ter criado um sistema que ndo considera a escassez dos

recursos e nao considera a existéncia de lixo. O sistema nao é ciclico.”

2) Comente um pouco sobre o trabalho do Instituto Ethos.



“O Ethos é uma organizacdo ndo governamental (ONG), que presta contas
para o Ministério da Justica. Foi criado por empresarios ha 12 anos, razao pela qual
tem grande relacdo, além do terceiro setor, com 0 governo, quanto com empresarios
para discutir o papel das empresas. Surgiu a partir da ideia de que o papel das
empresas ndo poderia estar circunscrito somente no que estava estabelecido em lei.
Toda essa discussédo de responsabilidade social do Ethos est4 ancorada na questao
da sustentabilidade. A empresa precisa ter um papel de maior responsabilidade, um
escopo de maior atuacéo, porque precisamos de um modelo de desenvolvimento
diferente. A missdo do Ethos é mobilizar as empresas, ajuda-las a gerir os seus
negoécios de forma socialmente responsavel, e, por fim, torna-las parceiras para a

construcao de uma sociedade mais justa.”

3) O movimento de adesdo das empresas em busca de estratégia de

responsabilidade social tem crescido?

“Nos dez primeiros anos teve um grande crescimento. Iniciou-se com 11
empresas e agora sao 1300 empresas associadas. Ha um nivel diferente tanto de
porte das empresas, como de interesse. Alguns sdo muito sérios, outros,
percebemos que o Marketing fala mais alto, e outras ainda desconhecem o assunto.
Acredito que o momento agora é de aprofundamento, de conhecer quem sao 0s

parceiros que estéo verdadeiramente engajados.”
4) Quais os critérios para avaliar se uma empresa € socialmente responséavel?

“No Ethos néo se fala que uma empresa € socialmente responsavel ou nao.
Sao critérios muito objetivos e nos precisariamos fornecer um selo para tanto. Até
hoje ndo ha uma ferramenta para avaliar se a empresa tem um relacionamento ético
e transparente com todos 0s seus publicos. Existem algumas ferramentas de
autoavaliacdo denominadas indicadores Ethos. A gente diz que uma empresa
avancou na questao da responsabilidade social. Entretanto, consideramos leviano
afirmar que uma empresa € socialmente responsavel ou ndo. Por exemplo, a
empresa pode ter uma iniciativa muito avancada no relacionamento com o
consumidor, e por outro lado, ter uma pratica devastadora. Existem alguns
indicadores como o Indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE), mas n&o

considero que seja suficiente para certificar ou garantir se uma empresa é ou nao



socialmente responsavel. Principalmente, porque a ética € muito fluida. Existe a 1SO

26000, mas € a unica que nao é certificada, justamente por este motivo.”
5) Comente um exemplo de empresa socialmente responsavel.

‘O exemplo € da empresa Danone Francesa. Muhammad Yunus, um
economista indiano que ganhou Nobel em 2006, quis provar que podem existir
negocios que fossem sociais. Para ele, os negdcios sociais ndo visam ao lucro ou ao
dinheiro em cima dos pobres. Embora o lucro seja pressuposto, 0s objetivos
principais da empresa € resolver problemas como o aquecimento global,
desemprego, maternidade precoce, drogas. Ha quatro anos ele convenceu o
presidente da empresa a fundar a Grameen Danone Food, em Blangque, que
passou a produzir o Shoktidoi, um iogurte fortalecido com vitaminas e sais minerais.
O principal objetivo da empresa foi oferecer um bom produto a preco bastante

acessivel para pessoas de baixissima renda.

4.2 Pesquisajunto a especialistas
4.2.1 Dr. Paulo Hoffman

Advogado em Sao Paulo; professor universitario; doutor e mestre em
Processo Civil pela PUC/SP; especialista em Processo Civil pela Universita Degli
Studi di Milano e pela PUC/SP.

1) Na sua opinido, qual a importancia do Direito para a qualidade de vida da
sociedade?

“Direito é bom senso! Tivessem as pessoas consciéncia de seus deveres e
obrigacbes, assim como responsabilidade e honestidade para cumpri-los, tornar-se-
ia desnecessaria a atuacdo do Poder Judiciario. Neste aspecto, de todo modo, o
Direito exerce papel fundamental, regulador e esclarecedor prévio, impedindo

duvidas e divergéncias e assim proporcionando melhora da qualidade de vida.”

2) E difundida entre os praticantes do Direito a preocupacdo com a
sustentabilidade e a responsabilidade social?



“Ndo. Sem duavida alguma a resposta deve ser no sentido negativo.
Excetuando-se cursos ou matérias especificas sobre o tema, no mais, no geral, ndo
hda a menor consciéncia ou interesse, havendo completa falta de
interdisciplinaridade. E mais, ousaria afirmar, embora sem sustentacao cientifica ou
académica, que a prépria definicdo genérica acerca do conceito de ‘sustentabilidade’

e ‘responsabilidade social’ seria de dificil delimitacdo pelos estudiosos do Direito.”

3) Quais as possiveis relacbes, do seu ponto de vista, entre Direito,

sustentabilidade e responsabilidade social?

“O papel do Direito a embasar a sustentabilidade e a responsabilidade social
€ educacional, estrutural e fundante. O estudo dos temas pelo Direito permite que se
aprofundem e descubram-se novas técnicas e meios de obtencdo da
sustentabilidade e da responsabilidade, as quais sdo indispensaveis ao se pensar

num verdadeiro Estado Democratico de Direito.

4.2.2 Dra. Luciana Nini Manente

Advogada em S&o Paulo; mestre e doutoranda na PUC/SP; professora da

P6s-graduacao lato sensu de Direito Processual Civil— COGEAE/PUC- SP.

1) Na sua opinido, qual a importancia do Direito para a qualidade de vida da

sociedade?

“O Direito € a ciéncia que estuda os comportamentos e relacdes humanas em
uma determinada sociedade e num determinado periodo histérico sob a égide de um
ordenamento juridico posto. O arcabouco de legislacdo dos mais variados ramos do
Direito é que possibilita, em Ultima andlise, a propria vida em sociedade, porque sédo
as normas e 0s regramentos que limitam o exercicio das liberdades individuais, de

forma compativel com o Estado de Direito em que vivemos.

Desta forma, se entendermos a expressao qualidade de vida no seu sentido
macro, teremos que os direitos e garantias fundamentais assegurados pela
Constituicdo Federal, tais como saude, educacdo, moradia, vida, liberdade,

igualdade, seguranca, propriedade, dentre outros (art. 5° da Constituicdo Federal), é



evidente que o Direito possui uma funcdo essencial para garanti-la, ndo apenas por
meio de legislacbes adequadas, mas também por meio do Poder Judiciario quando

tais direitos sdo violados.”

2) E difundida entre os praticantes do Direito a preocupacdo com a

sustentabilidade e a responsabilidade social?

“A sustentabilidade vem sendo muito difundida nos ramos do Direito
Ambiental e do Direito Urbanistico, porque é matéria inerente a estes ambitos de
estudo. Minha prética, ha 20 anos, € no Direito Tributario, no qual a sustentabilidade
nao é difundida. Por outro lado, temos a oportunidade de trabalhar com clientes que
sdo grandes empresas e percebemos o quanto a sustentabilidade ja se incorporou
no desenvolvimento de seus negocios. Creio que a tendéncia é que a
sustentabilidade seja difundida de forma geral em todas as areas, devido a sua

imprescindibilidade para o desenvolvimento da sociedade.”

3) Quais as possiveis relacbes, em seu ponto de vista, entre Direito,

sustentabilidade e responsabilidade social?

Conforme dito acima, por meio de legislacdes especificas e da melhor
aplicacao do Direito pelos Tribunais, Cortes de Justica e o Poder Judiciario como um
todo, creio ser possivel propiciar qualidade de vida, sustentabilidade e

responsabilidade social.
4.2.3 Dr. Javier Esquier Peralta

Engenheiro industrial e de sistemas; doutor em Ciéncias na area de producao
mais limpa pela University Massachusetts-Lowell; especialista em desenvolvimento
sustentavel pela Universidad de Sonora — UNISON, México. Promotor do
desenvolvimento sustentavel na comunidade, participando de diferentes iniciativas e
programas de Protecdo Ambiental mediante a UNISON.

1) Na sua opinido, a responsabilidade social empresarial € um importante
elemento para se promover a busca pela sustentabilidade?

“Certamente, por sua esséncia de gerar lucros, as empresas estédo fortemente
enraizadas na vida econdmica, através da producdo de bens e servigos. No entanto,

por um lado, elas sdo formadas por membros de uma mesma sociedade que devem



a sua razao de ser, e por outro lado, elas obtém seus insumos do meio ambiente, e

para la direcionam os seus residuos.

Neste contexto, as empresas que procuram a estabilidade no longo prazo
neste mundo competitivo agora devem reavaliar seu desempenho n&o apenas
dentro dos limites das instalagcfes fisicas, mas para fora, reconhecendo-se como
uma pequena parte (subssistema) dentro do sistema global, com as quais estao
interagindo e, assim, estar se movendo em diregdo ao desenvolvimento
sustentavel.”

2) A sustentabilidade, bem como a qualidade de produtos e servicos sao
fundamentais para se aprimorar a qualidade de vida dos cidad&dos?

“A sustentabilidade tem sua base no bem-estar em longo prazo das pessoas
e, portanto, os produtos e servicos devem procurar melhorar a qualidade de vida dos
cidadaos. No entanto, o conceito de qualidade deve ser reavaliado. Por exemplo,
tradicionalmente, uma definicdo classica de qualidade do produto é satisfazer as
necessidades dos clientes ou requisitos. Este conceito é muito limitado, pois incide
apenas sobre o que o cliente ou consumidor esta exigindo, sem incluir aqueles
outros elementos escondidos, que talvez 0 mesmo cliente ignore e que poderiam
causar algum dano tanto a ele, como ao meio ambiente. Nesse sentido, o conceito
de qualidade do produto pode ser redefinido como o produto que atenda as
necessidades dos clientes ou requisitos, sem relatos de efeitos negativos para a
saude humana ou o ambiente.”

3) Quais as possiveis relacdes, em seu ponto de vista, entre legislagéo,
sustentabilidade e responsabilidade social?

“Estes trés elementos estdo intimamente relacionados, ja que a legislagédo
deve promover normas e padrdes que permitam avancar rumo a sustentabilidade
por meio de melhores préaticas de responsabilidade social, abrangendo um
compromisso durante todo o ciclo de vida dos produtos, seus impactos ambientais e
saude humana, incluindo condicBes mais justas e seguras para os trabalhadores,
um comércio mais justo para as empresas, especialmente para 0s pequenos e
menos favorecidos. Finalmente, a legislacdo deve favorecer a criacdo de uma
infraestrutura mais adequada para habitacdo, mais sustentavel, bem como promover
uma cultura de producédo e consumo mais ordenado, de forma a reduzir 0 excesso

em todos os sentidos.”



4.2.4 Ms. Marcelo Augusto Barbosa Fernandes

Engenheiro de processo da Volkswagen do Brasil Industria de Veiculos
Automotores Ltda.; mestre em Engenharia automotiva pela Escola Politécnica da
USP.

1)Na sua opinido, qual a importancia do Direito para a qualidade de vida da

sociedade?

“O Direito tem uma importancia fundamental na Engenharia que tem trés

interfaces principais: Administracéo, Direito e Economia.”

2) E difundida entre os profissionais da Engenharia essa preocupagio com a

sustentabilidade e a responsabilidade social?

“Sim. N6s, na Volkswagen, por exemplo, temos um planejamento de

sustentabilidade no planejamento e projeto das futuras linhas de producéo.”

3) Quais as possiveis relacbes, em seu ponto de vista, entre Direito,

sustentabilidade e responsabilidade social?

‘O Direito representa a base para se atingir a sustentabilidade e a
responsabilidade social, através da elaboracdo de leis e cumprimento das mesmas

para atingir estes objetivos.

4.2.5 Dr. Mario Sacomano Neto

Mestre e doutor em Engenharia de Producdo pela Universidade Federal de
Sao Carlos (UFSCar); possui pos-doutorado em gestdo da cadeia de suprimentos
junto ao Instituto Fabrica do Milénio (IFM-MCT-CNPQ).

1) Na sua opinido, a Iinterface entre legislacdo, sustentabilidade,
responsabilidade social e qualidade de vida se relaciona a um novo paradigma da

producao?



“Ha uma intensa modificacdo nos valores da sociedade, e hoje muito
associadas a ideia de sustentabilidade, responsabilidade social e qualidade de vida.
Esses temas sao importantes para o paradigma de  producao
em curso. Entretanto, se a legislacdo ndo acompanha essas mudancas, muitas
empresas, basicamente, fazem o0 minimo necessario. Entdo, essa
mudanca deve vir acompanhada de um novo aparato institucional. Também é
importante entender a diferenca entre o discurso e a pratica das empresas.
Entdo vale perguntar quais sdo essas empresas? Quais modificacdes fazem de
fato?”

4.2.6. Dr2 Valéria Rueda Elias Spers

Mestre em Administracdo e supervisdo educacional pela Unicamp; doutora
em Ciéncias Sociais pela PUC-SP. Professora da Faculdade de Gestdo e Negocios

da UNIMEP 4na area de lideranca e cultura organizacional.

A professora Dra. Valéria Spers, além de contribuir com o alinhamento do
trabalho, afirmou o seguinte quando questionada sobre responsabilidade social: “a
discussao sobre a questdo da responsabilidade social vem assumindo os contornos
da complexidade da sociedade moderna. Um posicionamento responsavel das
organizacfes é fruto de um processo de construcdo e tomada de consciéncia
continua, tanto daqueles que geram 0 processo organizacional como os que, direta
ou indiretamente, estabelecem relacdes com ele. O resultado das pesquisas
realizadas em seu trabalho demonstra que as empresas necessitam implementar
novas estratégias, de modo a conscientizar cada vez mais 0 consumidor da

importancia da responsabilidade social”.

4.3. Pesquisa via questionario

O questionario foi constituido por perguntas fechadas dirigidas aos
advogados e outros profissionais liberais. Foram entrevistados(as) 50 advogados(as)
e 50 outros profissionais liberais. As respostas contemplam cinco categorias,
constituindo uma escala de Likert com cinco graus de importancia em A, B, C, D e E,
sendo:

A = concordo totalmente;
B = concordo;



C = nao concordo nem discordo;
D = discordo;
E = discordo totalmente.



Os resultados séo apresentados a seguir:

1) As organizacbes que primam pela ética em suas atividades podem
contribuir em melhorar a qualidade de vida da sociedade.

Advogados : Outros
54% concordam totalmente 64% concordam totalmente
40% concordam 32% concordam

2% nao concordam nem discordam 4% nao concordam nem discordam
4% discordam

Comentérios: de um modo geral a maioria dos entrevistados concordam que
as organizacfes que agem com ética podem contribuir para melhorar a qualidade de

vida.

2) A ética é a base da responsabilidade social e da sustentabilidade.

Advogados Outros
22% concordam totalmente 50% concordam totalmente
60% concordam 40% concordam

12% nao concordam nem discordam  10% n&o concordam nem discordam
4% discordam 2% discordam totalmente

Comentérios: ha uma bastante forte concordancia a esse respeito (82% x
90%), mas quanto a intensidade de convicgdo, esta se mostra mais forte entre os
nao advogados, talvez porque os advogados julguem que a lei, mais do que a ética,
forneca essa base. Essa diferenca foi estatisticamente significante ao nivel de 5% de

significancia.

3) A Etica e o Direito estéo interligados.

Advogados : Outros
36% concordam totalmente 32% concordam totalmente

42% concordam 48% concordam



6% nao concordam nem discordam 12% nao concordam nem discordam
14% discordam 8% discordam
2% discordam totalmente

Comentarios: aparentemente o0s resultados sao similares, entretanto, a
expectativa era de que os praticantes do Direito jamais discordassem de que a ética
e o Direito sao interligados.

4) E difundida entre os praticantes do Direito a preocupacdo com a

sustentabilidade e a responsabilidade social.

Advogados Outros
4% concordam totalmente 8% concordam totalmente
16% concordam 30% concordam

10% nao concordam nem discordam  32% n&o concordam nem discordam
66% discordam 30% discordam
4% discordam totalmente

Comentarios: a pesquisa demonstra que preocupacdo com a sustentabilidade
€ menos difundida entre os praticantes do Direito que entre os demais profissionais.
Esse dado € bastante preocupante. A analise estatistica realizada neste item mostra
gue esta diferenca de opinibes € significantemente diferente ao nivel de 1% de

significancia.

5) A responsabilidade social € um fator de competitividade das empresas.

Advogados Outros
12% concordam totalmente 22% concordam totalmente
30% concordam 48% concordam

24% nao concordam nem discordam  12% nao concordam nem discordam

32% discordam 16% discordam



2% discordam totalmente 2% discordam totalmente

Comentarios: € natural que os advogados ndo entendam a responsabilidade
social como um fator de competitividade entre as empresas, pois nao faz parte do
mundo deles. J& o outro grupo, principalmente, por estarem incluidos
administradores, empresarios, e engenheiros, a percentagem € maior sobre a
afirmacdo de que a responsabilidade social € um fator de competitividade das

empresas.

6) A responsabilidade social das empresas se manifesta por suas atividades

filantropicas.

Advogados Outros
10% concordam totalmente 2% concordam totalmente
24% concordam 24% concordam

32% nao concordam nem discordam 8% ndo concordam nem discordam
30% discordam 54% discordam
4% discordam totalmente 12% discordam totalmente.

Comentarios: o resultado das opiniées demonstra que entre os advogados foi
maior o nimero daqueles que confundem responsabilidade social com filantropia,
vindo ao encontro do resultado das questdes 4 e 5, indicando que o assunto é

menos difundido entre os advogados.
Essa diferencga esta ao nivel de 1% de significancia.

7) Muitas empresas adotam programas de responsabilidade social pensando

no proéprio lucro, em razdo de incentivos fiscais, isencdo de imposto e no préprio

Marketing.
Advogados Outros
30% concordam totalmente 22% concordam totalmente

56% concordam 66% concordam



6% nao concordam nem discordam 10% nao concordam nem discordam

8% discordam 2% discordam

0% discorda totalmente 0% discorda totalmente.

Comentarios: a andlise dos resultados acima permite concluir que a maioria
dos profissionais, de um modo geral, ndo acredita que as organizacées adotem
programas de responsabilidade social pensando na qualidade de vida da sociedade.

Entretanto, ndo houve diferenca significativa entre a opinido dos dois grupos.

8) Na hora de comprar, os consumidores levam em conta o fator

responsabilidade social.

Advogados Outros

10% concordam totalmente 2% concordam totalmente

24% concordam 24% concordam

32% nao concordam nem discordam 8% ndo concordam nem discordam

30% discordam 54% discordam

4% discordam totalmente 12% discordam totalmente.

Comentarios: pela presente pesquisa constata-se que a maioria acredita que
o fator responsabilidade social ndo é levado em conta pelo consumidor. Além disso,
essa crenca é estatisticamente mais forte entre os ndo advogados.

9) Nas duas ultimas décadas, a qualidade de vida da sociedade aumentou

significantemente.

Advogados

4% concordam totalmente
62% concordam
12% nao concordam nem discordam

18% discordam

Outros

10% concordam totalmente

52% concordam

16% né&o concordam nem discordam

20% discordam



4% discordam totalmente

2% discordam totalmente.

Comentarios: € quase unanimidade entre os entrevistados a opinido de que a

gualidade de vida da sociedade aumentou significantemente. Ndo é coincidéncia o

fato do Codigo de Defesa do Consumidor estar completando 20 anos. Também a

ISO e a legislacdo ambiental sdo relativamente recentes. Através da presente

pesquisa pode-se concluir que as leis obrigaram as empresas a produzir bens e

servicos com maior qualidade, fato que refletiu diretamente na qualidade de vida da

sociedade.

Observa-se também gue aqueles que discordaram estdo na faixa etaria de 30

anos, talvez por falta de um referencial comparativo.

10) A legislacdo ambiental € uma ferramenta para a sustentabilidade.

Advogados

30% concordam totalmente

60% concordam

4% nao concordam nem discordam
4% discordam

2% discordam totalmente

Outros

40% concordam totalmente

46% concordam

12% né&o concordam nem discordam
2% discordam

0% discorda totalmente.

Comentarios: em ambos 0s grupos, a maioria concorda que as leis ambientais

sdo uma ferramenta para a sustentabilidade.

11) A boa qualidade de produtos e servicos é fundamental para a qualidade

de vida da sociedade.
Advogados
40% concordam totalmente
50% concordam
10% n&o concordam nem discordam

0% discorda

Outros
42% concordam totalmente
52% concordam
4% nao concordam nem discordam

2% discordam



0% discorda totalmente 0% discorda totalmente.

Comentarios: a maioria concorda que a qualidade de produtos e servigos é
fundamental para a qualidade de vida da sociedade. Acredita-se que deixaram de

concordar totalmente aqueles que pensaram em outros fatores que também sado
fundamentais para a qualidade de vida.

12) A qualidade de produtos e servicos importa para o desenvolvimento

sustentavel.
Advogados Outros
32% concordam totalmente 20% concordam totalmente
56% concordam 56% concordam

8% nao concordam nem discordam 16% nao concordam nem discordam
4% discordam 4% discordam
0% discorda totalmente 4% discorda totalmente.

Comentérios: a maioria concorda que a qualidade de produtos e servigos seja

fundamental para a qualidade de vida da sociedade.

13) As empresas buscam a qualidade total visando exclusivamente o
aumento da lucratividade.

Advogados Outros
12% concordam totalmente 8% concordam totalmente
38% concordam 44% concordam

20% ndo concordam nem discordam  18% nao concordam nem discordam
30% discordam 30% discordam
0% discorda totalmente 0% discorda totalmente.

Comentérios: apesar de nenhum profissional discordar totalmente, houve um

empate de opinido entre aqueles que concordam e discordam da afirmacdo. As



empresas estdo empenhadas primeiro com o lucro, o que € preocupante. As
empresas deveriam ter mais consciéncia de que a busca da qualidade total

contribuiu tanto para o seu lucro, como para a qualidade de vida.

14) As organizagOes que respeitam os direitos trabalhistas dos empregados o
fazem, ndo somente para cumprir a legislacdo, mas, sobretudo,visando a melhora

na qualidade de vida da sociedade.

Advogados Outros
4% concordam totalmente 24% concordam totalmente
20% concordam 22% concordam

22% nao concordam nem discordam  26% nao concordam nem discordam
48% discordam 26% discordam
6% discordam totalmente 2% discordam totalmente.

Comentérios: é grande o numero de entrevistados que afirmam que a
legislacdo trabalhista s6 é cumprida, por causa da lei e fiscalizacdo, principalmente,
para os advogados, pois conhecem de perto esta realidade. A diferenca de opinides

foi significativa ao nivel de 1% de significancia.

15) A educacao, a saude e a integracao social sdo fatores essenciais para o

desenvolvimento sustentavel.

Advogados Outros

50% concordam totalmente 54% concordam totalmente

50% concordam 36% concordam

0% n&o concorda nem discorda 10% nao concordam nem discordam
0% discorda 0% discorda

0% discorda totalmente 0% discordam totalmente.

Comentérios: a maioria concorda totalmente com a afirmacé&o acima.



16) A ética, o Direito, a qualidade de produtos e servi¢os, a sustentabilidade e

a responsabilidade social sdo fatores que influenciam na qualidade de vida da

sociedade.
Advogados Outros
58% concordam totalmente 62% concordam totalmente
28% concordam 36% concordam

14% nado concordam nem discordam 2% nao concordam nem discordam
0% discorda 0% discorda
0% discorda totalmente 0% discorda totalmente.

Comentérios: a maioria concorda totalmente com a afirmacdo acima, embora

0s nao advogados demonstrem concordancia um pouco maior.

4.3.1 Consideracdes estatisticas

Os dados da pesquisa feita por questionarios se prestaram a aplicacdo de um
teste ndo paramétrico de homogeneidade aplicado as tabelas de contingéncia,

conforme descrito em Costa Neto (2002).
A hipétese testada é:
Ho: Nao ha diferenca de opinido entre advogados e ndo advogados.

A rejeicdo desta hipétese leva a possibilidade de se afirmar estatisticamente,
a determinado nivel de significancia, que ha diferenca de opinido.O teste seria, em
principio, aplicado a tabelas de contingéncia 5 x 2, conforme ilustrado na tabela 1
para a pergunta 5.

ADVOGADOS | OUTROS | TOTAIS
Concordo totalmente 6 11 17
Concordo 15 24 39
Nao concordo nem discordo 12 6 18
Discordo 16 8 24
Discordo totalmente 1 1 2
TOTAIS 50 50 100

Tabela 1l — Tabela de contingéncia — pergunta 5.



Na tabela 1 apareceram as frequéncias observadas O; na pesquisa. A partir
destas, se calculam as frequéncias esperadas sob a condicdo de homogeneidade,

dadas por:

7676
»? —
; ?

O teste é realizado mediante a variavel aleatéria de

X2 — Z Z (05— Ey)”
v E;

com 7 graus de liberdade, onde

?=(r-1 (sl

sendo r o numero de linhas, e s 0 numero de colunas da tabela. No presente caso,

teriamos:
2= (2-1) (5-1) =4

Entretanto, existe uma exigéncia de E; = 5 e como, em todas as tabelas, em
geral, existe uma linha superior (concordo totalmente) ou inferior (discordo

totalmente) com baixa frequéncia, resolve u-se fundi-la a adjacente, resultando
? = (2-1) (4-1) =3

Assim, depois de realizada a conveniente juncao, a tabela 1 se transformou na
tabela 2:



ADVOGADOS | OUTROS | TOTAIS
Concordo totalmente 6 11 17
Concordo 15 24 39
N&o concordo nem discordo 12 6 18
Discordo 17 9 26
TOTAIS 50 50 100

Tabela 2 — Tabela de contingéncia com frequéncias agrupadas.

Em alguns casos, ainda, foi necessario realizar a fusdo nos dois extremos,

chegando-se a 7 =2.

A hipétese H, € rejeitada se

2 2
Xv = Xr—l, s—1,

onde o valor a direita é tabelado em funcdo do nimero de graus de liberdade ?e do

nivel de significancia a do teste. No presente caso, se consideroua =5%e a =1%.

Foram encontradas diferencas significativas entre as opinides dos advogados
e ndo advogados (outros) nas perguntas indicadas na tabela 3, onde também

apareceram as demais informacdes utilizadas nos testes de hipéteses.

PERGUNTA 27 ? 27 % 27 1%
02 8,587+ 2 5,991 9,210
04 16,505* 2 5,991 9,210
05 8,009 3 7,815 11,345
06 12,853* 2 5,991 9,210
08 12,853* 2 5,991 9,210
14 11,479 3 7,815 11,345

Tabela 3 - Resultado dos testes em que houve existéncia de diferencas significativas nas
respostas.

*ra=5% **:a=1%

Pode-se verificar que as perguntas que apresentam diferencas mais

significativas, identificadas ao nivel de 1% de significancia, foram, pela ordem



decrescente de convicgdo, as de numeros 4, 6, 8 e 14. A seguir, com afirmagéo de

diferenca ao nivel de 5% de significancia, estdo as perguntas 2 e 5.

Nas demais perguntas ndo foram comprovadas diferencas significativas entre

as respostas dos dois grupos de profissionais ao nivel de 5% de significancia.

Estas conclusdes estatisticas tém como premissa a ado¢do de um processo
de amostragem probabilistica na escolha dos elementos da amostra, conforme
recomendado em Costa Neto (2002). N&o foi exatamente o possivel de realizar na
escolha dos advogados e outros profissionais liberais que responderam as
pesquisas formuladas. Logo, os resultados apresentados devem ser encarados com
alguma reserva, mas acredita-se que, de qualquer forma, eles apresentam uma
interessante informacdo e ficam bem caracterizadas as perguntas em que as

opinides dos dois grupos pesquisados diferiram mais significantemente.

44 Discussao

Nas analises finais do presente trabalho verifica-se que a responsabilidade

social € um conceito ainda em formacéao.

Empresas socialmente responsaveis sobressaem-se pela qualidade de seus
produtos e servicos, primam pela ética e transparéncia de suas atividades, buscam
meios de alcancar o desenvolvimento sustentavel, conforme dispdem as normas

NBR 9001, NBR 16001, entre outras, de acordo com as pesquisas realizadas.

Qualidade é adequacao ao uso (JURAN, 1995). Nesta pesquisa demonstrou-
se que a qualidade de produtos e servicos é um elemento da responsabilidade
social, a qual, por sua vez, € um dos fundamentos do modelo de exceléncia em

gestao do Prémio Nacional da Qualidade.

Ndo se pode mais falar em qualidade sem relacionar a questdo da
responsabilidade social nas suas trés vertentes — econdmica, ambiental e social.
Para Peralta (item 4.2.3): ‘0 conceito de qualidade do produto pode ser redefinido
como o produto que atenda as necessidades dos clientes ou requisitos, sem relatos

de efeitos negativos para a saude humana ou o ambiente”.



A ética e a transparéncia empresarial sdo fatores imprescindiveis no contexto
socialmente responsavel. De fato, de acordo com estudo desenvolvido pelo Instituto
Ethos de Empresas e Responsabilidade Social, em parceria com o jornal Valor
Econbmico e com a empresa Indicador Opinido Publica, 63% dos entrevistados
responderam que valorizam o tratamento que as empresas dispensam aos
funcionarios, além de sua preocupacdo ambiental e ética nos negdécios (Cantero,
2003).

Por outro lado, sdo frequentes as denuncias de préticas sociais inadequadas
contra empresas do mundo todo. Como exemplo disto, observa-se a noticia
publicada no jornal Folha de S. Paulo do dia 15 de marco de 2010: “clinicas vendem
propaganda enganosa. Defensor dos bancos publicos de sangue de cordao
umbilical, o hematologista mineiro Vanderson Rocha, 44, é categorico sobre o
congelamento feito em clinicas particulares: € propaganda enganosa’. Para ele, 0s

bancos privados vendem uma ‘garantia de saude’ que nao existe”.

Realmente, nas entrevistas realizadas junto ao Procon e ao Instituto Ethos
verificou-se que, infelizmente, ainda ha um longo caminho a percorrer, e existem
muitas organizacdes que deixam de cumprir as leis e agem sem ética. Em especial,
no Procon, constatou-se que, quando se diz respeito as instituicbes bancéarias, ndo
ha qualquer ética, de acordo com as inumeras reclamacbes que recebem
diariamente. De qualquer modo, € um avanco positivo o fato de o consumidor
procurar um 6rgao de defesa para reclamar e denunciar empresas que deixam de
agir corretamente. A sociedade esta mudando e passa a cobrar transparéncia por
parte das empresas em relacao as suas acoes.

Com tudo isso, pode-se perceber cada vez mais que a responsabilidade
social e a ética vém mobilizando namero maior de organizacfes, fato que deve
servir de reflexdo, j& que esse parece ser o caminho para a sustentabilidade, para o
sucesso empresarial e para a construcdo de uma sociedade mais prospera e justa
(DUARTE e TORRES, 2005).

Também a pesquisa de campo realizada com profissionais advogados e de
outras areas mostrou que o consumidor ainda nédo leva devidamente em conta o
fator responsabilidade social na hora de comprar seus produtos, o que é uma

situacdo preocupante. Entretanto, tal pesquisa contraria a afirmacdo de Almeida



(2005), que defende a posicao de que tal fator cada vez mais influencia na
compra/escolha do produto. H4, contudo, um bom caminho a percorrer quanto a

iSSO.

Conforme Spers (item 4.2.6), o resultado desta pesquisa demonstra que as
empresas necessitam implementar novas estratégias, de modo a conscientizar cada

vez mais o consumidor da importancia da responsabilidade social empresarial.

Neste trabalho também foi demonstrado, tanto através da pesquisa
bibliografica quanto a de campo, que a responsabilidade social deve abranger os

conceitos de sustentabilidade.

O Triple Bottom Line, um tripé conceitual que embasa todas as praticas de
desenvolvimento sustentavel, e a Agenda 21, que prevé acdes socioambientais de
governos e da sociedade sdo demonstracbes de que a sustentabilidade € um

elemento daresponsabilidade social.

A afirmacao de Peralta (4.2.3) corrobora a questao de que “a sustentabilidade
como uma filosofia de bem-estar social, ambiental e econbémico, inclui o
compromisso e a responsabilidade das empresas (organizagdes) com 0 ambiente a

sua volta”.

Vassalo (2003) expbe a ligacdo, em suas varias esferas, que aponta o0s
pilares da sustentabilidade do ponto de vista empresarial e sua relagdo com o tema
responsabilidade social. Segundo ele, € importante notar rapidamente quando um
negdcio vai mal e a responsabilidade social corporativa se torna inviavel. O coragéo
da sustentabilidade, como aponta o autor, € perseguido hoje no mundo dos
negocios, e possui alicerces, como desenvolvimento social, responsabilidade
ambiental e viabilidade das empresas (negocios doentes — nas financas, nas
estratégias e na gestdo — jamais serdo negdécios socialmente responsaveis mesmo

com o passar do tempo e ndo irdo gerar e nem manter empregos.

De acordo com Formentini (2006): “a sociedade cobra das empresas uma
atuacdo responsavel e o consumidor tem consciéncia da efetividade de seus
direitos. Portanto, exige-se das empresas uma nova postura que explique suas

preocupacdes com questdes sociais (responsabilidade social e com a ética)”.



No que se refere a importancia da legislacdo, as pesquisas demonstraram
gue as normas juridicas constituem uma relevante ferramenta para a qualidade de

bens e servicos, a sustentabilidade e a responsabilidade social.

A comecar pela normalizacdo da qualidade através do sistema ISO, e a
prépria norma ABNT — NBR 16001 determina que a legislacdo € um dos requisitos

essenciais para se estabelecer aresponsabilidade social.

Também no estudo do Direito Ambiental e do Consumidor ha temas que séo
abordados no trabalho, dando exemplos de que o Direito € um dos caminhos para o
desenvolvimento sustentavel. Entretanto, as pesquisas de campo realizadas
demonstram que a questdo responsabilidade social e sustentabilidade estdo muito

distantes dos praticantes do Direito, pois o0 assunto ainda € pouco difundido.

Segundo Hoffman (item 4.2.1): “o papel do Direito a embasar a
sustentabilidade e a responsabilidade social € educacional, estrutural e fundante. O
estudo dos temas pelo Direito permite que se aprofundem e descubram-se novas
técnicas e meios de obtencdo da sustentabilidade e da responsabilidade social, as
guais sao indispensaveis ao se pensar num verdadeiro Estado Democratico de

Direito”.

Entretanto, os advogados entrevistados indicaram que o0 assunto ndo é bem
difundido entre os praticantes do Direito, com excecdo de algumas matérias
especificas, como o caso do Direito Ambiental, que regulamenta as questdes

relacionadas ao meio ambiente.

No que se refere a qualidade de vida, a pesquisa bibliografica apontou que os

estudos sobre o tema tém avancgado cada vez mais na sociedade.

A Organizacdo Mundial da Saude (OMS) define a qualidade de vida como
sendo “a percepcao do individuo de sua posicdo na vida, contexto da cultura e do
sistema de valores em que vive e em relacdo aos seus objetivos, expectativas,

padrdes e preocupacdes”.

A Constituicdo Federal garante o direito a qualidade de vida conforme

estabelece o artigo 225:



Todos tém direito ao meio ambiente ecologicamente equilibrado, bem de
uso comum do povo e essencial a sadia qualidade de vida, impondo-se ao
Poder Publico e a coletividade o dever de defendé-lo e preserva-lo para as
presentes e futuras geracoes.

Para Rodrigues (1994), a expressdo qualidade de vida descreve também
valores ambientais e humanos, negligenciados pelas sociedades industriais em favor

do avanco tecnoldgico, da produtividade.

A pesquisa de campo realizada também demonstra que a maioria dos
entrevistados concorda que a ética, o Direito, a qualidade de produtos e servicos, a
sustentabilidade e a responsabilidade social sédo fatores que influenciam na

gualidade de vida da sociedade.

Conforme Manente (item 4.2.2), se analisarmos a expressédo "qualidade de
vida" no seu sentido macro, observa-se que os direitos e garantias fundamentais
assegurados pela Constituicdo Federal, tais como saude, educacdo, moradia, vida,
liberdade, igualdade, seguranca, propriedade, dentre outros (art. 5° da Constituicéo
Federal), é evidente que o Direito possui uma funcéo essencial para garanti-la, ndo
apenas por meio de legislacbes adequadas, mas também por meio do Poder

Judiciario quando tais direitos sdo violados.

Também restou demonstrado neste trabalho que as empresas j4 estdo
adotando estratégias de gestdo de responsabilidade social e sustentabilidade. As
empresas premiadas pelo PNQ em 2009 realizaram a¢des socioambientais, e por tal
motivo se destacaram. Na montadora de veiculos Volkswagen ha um planejamento
de sustentabilidade no projeto das futuras linhas de produgéo, conforme Fernandes
(4.2.4).

Como afirma Sacomano Neto (item 4.2.5), ha uma intensa modificacdo nos
valores da sociedade, e hoje sdo muito associadas as ideias de sustentabilidade,
responsabilidade social e qualidade de vida. Esses temas sdo importantes para o

paradigma de producao em curso.



5 CONCLUSAO
5.1 Consideragdes finais

O objetivo principal deste trabalho foi estudar a interface entre qualidade,
ética, sustentabilidade e Direito, tendo como foco principal a responsabilidade social
e como idealizacdo, a qualidade de vida. Acredita-se que este objetivo foi alcancado

mediante a maioria das acdes de pesquisa relatadas no corpo do trabalho.

Grande parte das empresas ainda ndo compreende bem as implicacdes que a
responsabilidade social tem para o seu negécio. Em geral, predomina uma postura
defensiva, apoiada no raciocinio de que novas exigéncias da sociedade significardo

custo.

Essa visdo das organizacbes € compreensivel, pois, afinal, os custos sdo
mais facilmente perceptiveis, principalmente em curto prazo. Contudo, é preciso
ampliar o seu campo de visdo, difundindo este tema nas diversas areas do
conhecimento, e ressaltando o impacto das vantagens que advém no longo prazo

mediante a adocao de boas praticas referentes a questao.

Normalmente, esta visdo s6 comeca a mudar por pressdo do consumidor e o
ponto de mudanca geralmente tem origem em uma lei ou norma, como por exemplo,

a obrigatoriedade da mistura do biodiesel nos tanques de combustivel.

Eis a importancia do Direito, cuja participagéo e influéncia se consubstanciam

no primeiro dos objetivos secundarios do trabalho.

Entretanto, as pesquisas realizadas demonstraram que 0S assuntos
relacionados a responsabilidade social, embora sejam tema de grande relevancia na

sociedade, ainda estéo distantes da maioria dos praticantes do Direito.

Considerando que as leis sdo, em principio, capazes de mudar a atual
conjuntura social, através de regras que obriguem as organizacdes a adotarem
estratégias de responsabilidade social, e que o tema ainda é razoavelmente

desconhecido para os profissionais o Direito, é preciso agir imediatamente.



A interdisciplinaridade entre o Direito e a Engenharia de Produgéo, a que se
refere 0o segundo objetivo secundario do trabalho, € uma realidade demonstrada
nesta pesquisa, na qual a interface entre qualidade, sustentabilidade,
responsabilidade social e producdo torna-se evidente. A ética € o pano de fundo de
todo o cenario, a base das relagcbes demonstradas, enquanto que a qualidade de

vida é a idealizacao, o objetivo maior da sociedade.
Em relagcéo aos pressupostos da pesquisa, seguem abaixo analisados:

a) A sustentabilidade nas suas trés vertentes — econémica, ambiental e social

— é tema de grande relevancia para a sociedade na presente conjuntura mundial.

O trabalho procurou demonstrar que as organizacdes fazem parte de um
sistema complexo, no qual ha constante troca de recursos e energias. A

manutencao desse sistema é condicdo necessaria para sua sobrevivéncia.

Alem disso, no atual ambiente de mercado, cada vez mais competitivo, as
acoes de responsabilidade social podem representar fontes de vantagens

competitivas para as empresas.

O Triple Bottom Line, que visa conciliar as trés vertentes da sustentabilidade,
€ um exemplo de que a organizacdo passa a trabalhar com um enfoque de
crescimento sistémico, reconhecendo que a sociedade depende da economia, que a
economia depende do ecossistema global, e que o0 ecossistema depende da

sociedade.

b) A responsabilidade social empresarial € um importante elemento para se

promover a busca da sustentabilidade.

A pesquisa mostrou a relevancia do tema responsabilidade social para as
organizacfes na atualidade, a qual deixou de ser uma opc¢ao para tornar-se fator

estratégico da politica das empresas.

A empresa socialmente responsavel é aquela que possui a capacidade de
ouvir os interesses dos acionistas, funcionarios, fornecedores, consumidores,

comunidade, governo e meio ambiente, de forma que consiga incorpora-los no



planejamento de suas atividades, buscando atender as demandas de todos,

respeitando sua cultura e agindo de forma ética e transparente.

N&o se pode falar em responsabilidade social sem considera-la como um

elemento para se alcancar o desenvolvimento sustentavel.

c) A sustentabilidade, bem como a qualidade de produtos e servicos é

fundamental para se aprimorar aqualidade de vida dos cidad&os.

A pesquisa bibliografica demonstrou que a qualidade de vida € um conceito
bastante abrangente, que, em suma se pode conceituar como sendo o bem-estar
fisico e mental do cidad&o.

A sociedade moderna revela muitos desafios gerados pela globalizacéo, pelas
transformacdes demogréficas, pelas desigualdades sociais e pelas agressdes ao
meio ambiente. Os grandes avancos da ciéncia e da medicina, muitas vezes, nao
tornaram as pessoas mais saudaveis nem ajudaram a melhorar o nivel de bem-estar

e qualidade de vida.

Esta pesquisa procurou demonstrar que aliar a questédo da responsabilidade
social as de ética, ao Direito, a qualidade de produtos e servi¢os, tornam a questdo
da qualidade de vida um elemento poderoso do componente social do triple bottom
line da sustentabilidade.

d) A responsabilidade social, que engloba ética, Direito e sustentabilidade

pode se tornar um novo paradigma estratégico para a Engenharia de Producéao.

Assim como a responsabilidade social é um conceito em formacdo, Escrivao
Filho (1997) estudou a evolucdo do pensamento administrativo e considerou que a

producdo enxuta era um novo paradigma produtivo que sucedeu o paradigma
fordista de producéo.

Um novo paradigma estratégico na Engenharia de Producdo significa que
uma importante mudanca devera ocorrer tanto nos métodos como nos processos de

fabricacdo, dando origem a novos produtos, nOvoS Servigos e Novos processos de
manufatura.



Assim como Mioshi Jr. (2009) acredita que a formacdo de redes de
cooperacdo € um instrumento capaz para alcangar e sustentar a vantagem
competitiva das empresas, aplica-se neste trabalho o mesmo raciocinio, tendo em
vista que a responsabilidade social ndo € mais uma questdo do ambito interno da

empresa, mas também uma exigéncia do mercado.

A sociedade estd impondo as empresas um direcionamento fundamental que
€ oriundo de organizacdes socialmente responsaveis. Assim, conforme ja
mencionado, acredita-se que a responsabilidade social pode se tornar um novo
paradigma organizacional, o que devera predominar também nas redes de

cooperagao.

Ao analisar em conjunto 0s quatro pressupostos desta pesquisa, fica claro

gue se esta diante de uma sociedade em transformacéo e de uma nova economia.

Em Cattani et al (2009), para quem a ‘Outra Economia” é aquela que se
apresenta como alternativa material e humana superior a economia capitalista,
designadas por termos tais como economia solidaria, economia do trabalho, novo
cooperativismo, empresas autogestionarias e outros, essas formas correspondem a
realizacdes inovadoras, associadas a novos valores e principios que se opdem as

préaticas excludentes, social e ambientalmente predatorias.

A construcdo do novo, do socialmente mais avancado, remete a processos
complexos que ultrapassam a mediocridade e as limitagdes das relagbes de
producado capitalistas. Nestas, 0os termos associados sdo concorréncia, exploracao,

acumulacao compulséria e excluséo.

A ética, a sustentabilidade, a responsabilidade social sdo principios da
chamada Outra Economia. Esses principios ndo se reduzem a boas inten¢des, ou
filantropia, mas constituem realizagBes concretas, viaveis e, sobretudo, em

expansao no mundo inteiro.

5.2 Sugestdes para novas pesquisas

1) Estudar a questdo da responsabilidade social e da ética no contexto de

redes de empresa e de cooperacao.



2) Comparar a realidade da responsabilidade social no Brasil em paises

considerados de referéncia.

3) Aprofundar o estudo da questdo dos socioprodutos assim como da
responsabilidade social como um novo paradigma estratégico para a Engenharia de

Producdo.
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