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RESUMO

As normas e certificacdes ISO estabelecem requisitos minimos de
operacdo e contribuem, por exemplo, com melhores niveis do processo
produtivo e a preservacdo ambiental. No entanto, tais méritos, uma vez
adquiridos por uma empresa, nao significam necessariamente que seus
produtos e/ou servicos possuem exceléncia em qualidade e praticas
sustentaveis. Muitas vezes, 0 que se observa é que as normas e certificacfes
sdo pleiteadas para fins de uma melhor aceitacdo do consumidor e utilizadas
como estratégia de marketing, Por meio de pesquisa bibliografica e estudo de
caso procurou compreender como as empresas utilizam as certificagbes como
estratégias de marketing e persuasdo. O corpus de analise desta pesquisa
fundamentou-se no ranking das 1500 maiores empresas mercado brasileiro,
tendo como critério a receita liquida de 2016, o que permitiu a selecdo de um
grupo de 18 empresas lideres nos setores e que usa as certificagcbes como
estratégia de marketing. Além disso, limitou-se as 10 marcas com 0 maior

recall dentre todas as marcas geridas pelas 18 empresas: Vigor, Doriana, Friboi
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e Seara (JBS); O Globo; Suzano; Brastemp e Consul (Whirlpool); e Zero Cal e
Episol (Hypermarcas). Diante do objetivo optou-se pela verificagdo de como os
selos das certificagbes sao apresentados nas embalagens, enquanto anteparos
das estratégias de marketing destinadas ao consumidor final. Constatou-se que
apenas a Suzano (detém as certificacfes 1SO 9001 e ISO 14001) utiliza as
certificacbes como instrumento de persuasao por meio do uso de selos em

suas embalagens. Trata-se, portanto, de estudo de caso Unico.

A certificacdo 1SO 9001 evidencia que a Suzano oferece produtos e
servicos de forma consistente e de boa qualidade (CAMPOS, 2015, p.11), a
marca esta em consonancia com a utilizacdo do selo. Até mesmo no que diz
respeito as reclamacdes dos clientes, conforme dados do site reclame aqui, em
2018 a empresa respondeu de forma satisfatoria a todas as 32 reclamacdes
dos clientes. Dessa forma, a Suzano consegue estabelecer um nivel de
confianga entre os consumidores na empresa (PEATTIE; CRANE, 2005,
BONINI; OPPENHEIM, 2008).

No que tange a certificacdo do ISO 14001 em que as empresas
detentoras deveriam gerir 0s impactos de suas atividades ao meio ambiente,
h& uma inconsiténcia da marca Suzano. A Suzano é uma grande companhia
produtora de eucalipto que alimenta a sua industria e, embora, o impacto
ambiental dessa atividade agricola ndo seja tdo relevante, ha um grande
potencial poluidor que esta sujeito ao controle do poder publico. Ao longo de
décadas, a Suzano foi investigada por odores desagradaveis, a empresa
também é protagonista de varias dendncias de poluicdo do meio ambiente nas
regidbes que atua, como no municipio de Suzano/SP, em 2017

(http://gl.globo.com/sp/mogi-das-cruzes-suzano/noticia/2017/01/morador-

denuncia-fumaca-poluente-em-fabrica-de-suzano.html), e no municipio de

Imperatriz/MA, também em 2017

(http://www.correiopopularitz.com.br/materia/6970/suzano assume autoria de

mau_cheiro_em_imperatriz), além ser objeto de uma peticdo publica por

poluicéo ambiental no distrito de Itabatd/BA, em 2011
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(http://www.peticaopublica.com.br/pview.aspx?pi=BR83586). No caso de

Imperatriz, a empresa informou que “houve uma ocorréncia pontual e houve uma

pronta acdo da equipe técnica para correcao’.

A Suzano vai, portanto, na contramao do que apontam Kotler, Kartajaya e
Setawan (2010), apresentando inconsisténcias a respeito da consciéncia
ambiental para préaticas realmente sustentaveis. A empresa deveria buscar uma
nova direcdo na construcdo de valor, da confianca e do comprometimento
como sua estratégia (MORGAN; HUNT, 1994), pois constata-se que a
certificacdo 14001 é utilizada para gerar uma melhor aceitacdo do consumidor,
utilizada apenas como estratégia de marketing, o que ndo se constitui um
principio ético.

Conclui-se que a aplicagdo das certificacdes I1ISO 9001 e 14001 ao
processo de gestao de produtos e servicos ofertados por empresas ao publico
consumidor, muitas vezes se torna displicente ao nivel de exceléncia em
termos de qualidade final e acaba por se transformar em estratégia de
marketing simplesmente. Quando a adocdo das normas pleiteia apenas a
obtencao de rétulos como “selo da qualidade” e “empresa verde”, a incoeréncia
entre o discurso e a pratica pode levar a descrenca na marca e perda de
mercado a longo prazo. Esta postura deve ser evitada e ndo condiz com o

entendimento do marketing.

Palavras-chave: Certificacfes 1SO; Marketing; Etica.

_o_ B mme Bk s
" ®F INSTITUTO FEDERAL PROE « COED¢.PRO Pl .

_ BEB Riodejaneiro - Campus Belford Roxo__ Campus Belford Roxo
Campus Belford Roxo % . 4

T = L) 3 r LY B & " " - " - . 1 &



http://www.peticaopublica.com.br/pview.aspx?pi=BR83586

