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Resumo

Objetiva-se neste trabalho propor a desmaterializagio de um produto a par-
tir do sistema produto-servi¢o e dos conceitos de qualidade, contribuindo
para a oferta de novos modelos de negocio que melhorem continuamente,
assim como favorecam a conscientizagao ambiental, insercido social e de-
senvolvimento econdmico. Este trabalho é de carater exploratério, apresen-
tando caracteristicas de um estudo de caso, embora nio tenha um contexto
definido. Como resultado principal, busca-se a melhoria de um produto
coletor de dagua de chuva, tornando-o mais adequado as necessidades dos
consumidores. Para isso, sdo oferecidas solugdes que incluem servicos ao in-
vés somente do produto, proporcionando ao consumidor um relacionamento
continuo com a organizagdo. Como consequéncia, em razdo de constantes
melhorias na oferta de produtos e servicos junto ao consumidor, essa soluciao
tende a ser mais adequada ao uso, principio basico da qualidade. Assim, o
sistema produto-servi¢o para a coleta de dgua da chuva apresenta-se como
uma melhoria evolutiva na desmaterializa¢do de um produto.

Palavras-chave: Gestdao da qualidade. PSS. Qualidade. Sistema produto-
servico. Sustentabilidade.

Abstract

The aim of this paper is to propose the dematerialization of a product from
a product-service system and quality standpoint, contributing to the sup-
ply of new business models that improve continuously as well as promote
environmental awareness, social inclusion and economic development. The
present work is an exploratory study having case-based research features,
although there is no defined context. As its main result, it seeks to improve
a product — a rainwater collector — making it more suited to the needs of
consumers. To do so, solutions are offered that also include services instead
of just products, providing for the consumer a continuous relationship with
the organization. Thus, in face of constant improvements in the provision of
products and services to the consumer, this solution tends to be more appro-
priate, as a basic principle of quality. As a consequence, the product-service
system for collecting rainwater represents an evolutionary improvement in
the dematerialization of a product.

Key words: Product-service systems. PSS. Quality. Quality management.
Sustainability.




1 Introducao

Diante do constante crescimento dos pa-
droes de consumo da sociedade, efeitos negati-
vos, como a degradacdo do meio ambiente causa-
da pela exploragdo de recursos naturais, acabam
fomentando a busca por alternativas com um viés
de sustentabilidade. Entre tais alternativas des-
tacam-se os sistemas produto-servi¢o (do Inglés
Product-Service System — PSS), os quais possibi-
litam inovar redirecionando a venda de um pro-
duto para a venda de produtos e servigos capazes
de atender as necessidades especificas dos clien-
tes (UNEP, 2002).

A sociedade, de uma forma geral, estd cada
vez mais exigente com relagdo aos produtos que
adquire e vem demonstrando maior preocupacao
com problemas ambientais. Com isso, visando
adequar-se as exigéncias do mercado, busca-se
melhorar continuamente esses produtos e servigos,
tornando-os cada vez mais adequados as necessi-
dades dos clientes e, assim, alcangando maiores
faixas de mercado.

Considerando os conceitos do PSS, o qual
busca desmaterializar o consumo de produtos, e
aplicando os conceitos de qualidade, objetiva-se
melhorar um modelo de negdcio para adequa-lo
cada vez mais ao usudrio. Dessa forma, elabo-
rou-se o PSS proposto neste trabalho. O produto
em questao é um coletor de dgua de chuva que
capta, filtra, armazena e disponibiliza dgua para
fins ndo potaveis e tem como objetivo atender as
necessidades do consumidor quanto a economia
e ao aproveitamento dessa dgua. Assim, busca-se
maior conscientizagdo das pessoas em relagdo a
importancia de um negocio dessa natureza.

No delineamento metodoldgico deste traba-
lho, propoe-se um direcionamento que visa a ob-
teng¢ao de resultados capazes de sustentar a cons-
trugao de um conhecimento mais aprofundado

sobre os conceitos de qualidade e sistemas produ-
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to-servigo, assim como suas relagoes. Este traba-
lho de carater exploratorio (GIL, 2002), apresenta
caracteristicas de um estudo de caso (YIN, 2005),
embora nio tenha um contexto definido e foi divi-
dido em sete itens descritos a seguir, sendo esta in-
troducdo o primeiro item. O segundo item descreve
os métodos de pesquisa adotados para a consecu-
¢do dos objetivos e conclusdes obtidas, enquanto
que o terceiro apresenta a fundamentacio tedrica
sobre o PSS, contribuindo para a implementacao
de novas estratégias de negdcio. No quarto item,
sdo apresentados os conceitos de qualidade e sua
importancia para a melhoria continua do negdcio,
seguidos pela andlise da proposta de inovagio de
um produto coletor de agua de chuva; e a apli-
cabilidade de um PSS, no quinto item. No sexto,
abordam-se as relagdes entre o PSS com aspectos
importantes do conceito da qualidade empregados
na analise e discussao dos resultados, finalizando

com as conclusdes, no sétimo.

2 Métodos de pesquisa

Os métodos de pesquisa constituem-se num
processo composto por etapas dindmicas, planeja-
das para que se alcancem os objetivos propostos.
Visa-se a obten¢do de resultados capazes de cons-
truir uma gestdo mais sustentdvel, com relagao
ao PSS, quanto ao produto e servico adequado.
Seguindo defini¢oes de Gil (2002), este trabalho
¢ de natureza exploratoria. Com caracteristicas
gerais de um estudo de caso (YIN, 2005), foram
considerados um planejamento e andlise associa-
dos ao PSS em estudo, com uma abordagem em
dire¢ao as oportunidades e possibilidades am-
bientais. Sdo considerados processos interativos
entre pesquisadores, entrevistas ndo estruturadas
e observagoes feitas em campo. O planejamento e
acoes relativos aos procedimentos metodologicos

utilizados sdo representados na Figura 1.
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Figura 1: Métodos e técnicas de pesquisa

Fonte: elaborado pelos autores.

Os meios de comunicagio utilizados na con-
ducio do trabalho sio classificados como formais,
de acordo com Turrioni e Mello (2011), priorizan-
do a busca bibliografica em periddicos cientificos,
livros e dados secundérios obtidos via internet.
Um levantamento bibliografico foi realizado por
meio do Portal de Periddicos Capes, em que se
acessaram as principais bases de dados, tais como
Scopus, Web of Science e Science Direct. Na bus-
ca de literatura qualificada, utilizaram-se as pala-
vras-chave: “Sistema Produto Servico”, “Gestio da
Qualidade”, “Qualidade”, e o cruzamento destas
palavras-chave, focando no contexto de inovagio
e desenvolvimento de produtos e servigos. Assim,
busca-se com este estudo demonstrar uma oportu-
nidade de negdcio por intermédio da transi¢ao de
um produto para o PSS, visando a melhoria conti-

nua pela gestdo da qualidade.

3 Sistema produto-servico

Este item apresenta uma parte da fundamen-
tacdo teodrica do trabalho, centrado nos principios

de um PSS e suas dimensaoes.
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3.1 Conceito de PSS

O Sistema Produto-Servico (Product Service
System — PSS) é uma estratégia considerada ino-
vadora, a qual tem como objetivo redirecionar a
venda de produtos tangiveis para a venda de produ-
tos em conjunto com servigos capazes de satisfazer
as necessidades dos clientes, reduzindo os impac-
tos ambientais (UNEP, 2002). O PSS é uma solu-
¢do que tende a ser direcionada para o consumo
sustentavel de recursos, desde as primeiras etapas
do desenvolvimento até o final do ciclo de vida de
todo o sistema. Dessa forma, o modelo de nego-
cio em questdo visa desmaterializar o consumo de
produtos, otimizando os recursos utilizados em seu
desenvolvimento, preparando-o para a usabilidade
e responsabilidade do produtor (provedor). Com
isso, a usabilidade do PSS possibilita a reducao de
materiais para sua concepg¢ao e, consequentemente,
reduzindo possiveis impactos ambientais negativos
com o descarte inadequado do produto. Cabe des-
tacar que um negocio PSS pretende também alcan-
¢ar um equilibrio no aspecto social e no econémi-
o, 0s quais juntamente com o ambiental formam a
base do tripé do desenvolvimento sustentavel.

O PSS busca o equilibrio entre os aspectos
de sustentabilidade, destacando-se de um negdcio
tradicional que reduz as responsabilidades do con-
sumidor com o produto. Salienta-se que, no PSS, a
empresa que oferece o sistema torna-se responsavel
por todo o ciclo de vida do produto e dos servigos
nele associados, sendo seu principal objetivo vender
solugdes que satisfacam as necessidades dos seus
clientes, sem precisar oferecer a aquisicao do pro-
duto (HALEN; VEZZOLI; WIMMER, 2005).

Nos modelos tradicionais, o produto torna-
se propriedade e responsabilidade do consumidor,
o qual é responsavel também por sua manutencao,
utilizacdo e descarte. Manzini e Vezzoli (2002)
ressaltam que o PSS necessita de aplicagoes pra-
ticas que comprovem sua eficicia e reorientem os

padrdes de consumo e tornem a producdo mais



sustentavel. Esse modelo de negdcio vem sendo es-
tudado pela comunidade académica e testado em
algumas empresas que ndo estao acostumadas com
a venda de solucdes sem aquisicdo. Cabe destacar
que este trabalho visa apresentar um exemplo de
produto desenvolvido para captagdo da agua da
chuva transformando-o em um PSS, a partir dos
conceitos do PSS e da qualidade, a fim de buscar
a melhoria continua deste sistema. Dessa forma,
a empresa que estd oferecendo a solugao de cap-
ta¢ao da agua da chuva é responsavel pela manu-
teng¢ao do PSS e pela oferta de tecnologia de ponta
a fim de satisfazer os seus consumidores (TOLFO
et al., 2010). Destaca-se que, com esse negocio,
o relacionamento entre empresa e consumidores
torna-se mais estreito, aumentando a fidelidade
entre ambos.

Diante da importancia em equilibrar os trés
aspectos da sustentabilidade, visando a desmate-
rializa¢do do consumo de produtos, a proxima se-

¢do apresenta uma classificagao de um PSS.

3.2 Classificacao de um PSS

O PSS se originou no norte da Europa, no fim
da década de 1990. Muitos trabalhos também dis-
cutem o conceito de PSS em diferentes termos, tais
como “servitiza¢ao”, “desmaterializa¢do”, “pro-
dutizacio”, “concepgao de servicos”, sendo defini-
¢oes especificas para cada situacio (GOEDKOOP
et al., 1999).

Visando compreender melhor o conceito so-
bre esse tema, apresenta-se a classificagio do PSS
estabelecida por Tukker (2004). Cada vez mais,
as empresas buscam agregar valor aos produtos
incluindo servicos a estes (SUNDIN, 2009). Dessa
forma, utiliza-se a fun¢ao de um produto sem ne-
cessariamente possui-lo (AURICH et al., 2010).
Assim, uma economia baseada na aquisi¢ao de
produtos transforma-se em uma economia com

base na utilizagdo de tais produtos, convergindo
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do produto ao servico puro, conforme ilustra a

Figura 2.

PRODUTOS SERVICOS

TANGIVEIS INTANGIVEIS
PRODUTO | pss orientado |1 PSS orientado |1 PSSorientado || SERVICO

PURO | aoproduto N ao uso )1 2o0s resultados ,: PURO

Figura 2: Principais categorias do PSS
Fonte: Tukker (2004).

A seguir, sao descritos os tipos de PSS:

e PSS orientado ao produto: fornecimento de
produtos com servigos extras, em que 0 con-
sumidor compra um produto tornando-se
seu proprietdrio e também utiliza os servi-
¢os que a empresa oferece e que adicionam
valor ao produto. Exemplo: Casa Quick da
Allegrini — produtor italiano de detergentes
e cosméticos que presta servicos de distri-
bui¢ao do produto na casa do consumi-
dor. O cliente recebe um kit de embalagens
plasticas que sdo preenchidas por meio de
grandes galoes. As embalagens nio sio des-
cartadas, mas sim reutilizadas sempre que
necessario (UNEP, 2002).

e PSS orientado ao uso: vende-se a utiliza-
¢do do produto com servicos que adicio-
nam valor ao produto, que, nesse caso, é de
propriedade da empresa a qual oferece sua
utilizacdo. Exemplo: partilha de carros (car
sharing) ou servicos de aluguel (KANG;
WIMMER, 2008).

e PSS orientado aos resultados: o objetivo
dessa categoria é oferecer um resultado ou
uma competéncia para o consumidor, como
a venda de roupas lavadas em vez de maqui-
nas de lavar roupas (FAN; ZHANG, 2010).
Nesse caso, o produto é de propriedade da
organizacdo, e o cliente paga somente pelos
resultados fornecidos (BAINES et al., 2007).

Exacta, Sdo Paulo, v. 10, n. 2, p. 193-206, 2012.
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Alguns autores (AURICH et al., 2010;
GEUM; PARK, 2010; SAKAO et al., 2009b) con-
sideram a classificacao de Tukker (2004) como a
mais adequada para representar as perspectivas
do PSS. No entanto, nao existe ainda um consenso
sobre tal classificacio, e isso deve ser explorado.
Assim, um PSS deve fazer parte dessa classifica-
¢do e estar dentro das dimensdes do PSS, as quais
estao divididas em oferta, consumidor e provedor.
Conforme Sakao e Lindahl (2009a), essas dimen-
soes abrangem todo o negdcio PSS, em que uma
complementa a outra. Neste trabalho, utilizam-se
essas dimensdes, apresentadas em mais detalhes

no item a seguir.

3.3 Dimensoes do PSS
As dimensdes do PSS abrangem todo o siste-
ma, pois se tem a oferta a qual envolve o processo
em sua totalidade, entre produto e servico que sio
oferecidos para o consumidor pelo provedor. As

seguintes dimensodes sdo consideradas (SAKAO;
LINDAHL, 2009a):

* Dimensdo da oferta: abrange os produtos e
servicos que estio sendo oferecidos para o
cliente. Estes sdo desenvolvidos pelos prove-
dores e oferecidos para o consumidor. Essa
dimensao é responsavel pelo ciclo de vida do
produto fisico e pelas atividades do servico.
Para que um projeto PSS seja bem-sucedido,
¢ importante compreender bem o ciclo de
vida dos produtos e servicos que estao sendo
oferecidos, com planejamento e controle du-
rante seu ciclo de vida.

® Dimensio do consumidor: essa dimensao esta
relacionada com as necessidades dos clientes,
sendo necessario compreender bem a evolu-
¢ao dessas necessidades para que assim sejam
desenvolvidos os produtos e servigos que sa-
tisfagam os desejos individuais dos clientes,

0s quais estdo em constante evolugdo, o que

Exacta, Sdo Paulo, v. 10, n. 2, p. 193-206, 2012.

torna crucial para o provedor dos produtos e
servigos ser capaz de antecipar as reagoes dos
clientes para novas ofertas.

® Dimensdo do provedor: abrange o planeja-
mento dos projetos, o qual destaca o plane-
jamento organizacional da empresa para a
prestagao de servigos e desenvolvimento de
produtos, identificacdo de possiveis parcerias
necessarias para o bom funcionamento dos
servigos e dos produtos, tanto interno quanto

externo a organizagao.

Visando melhorar de forma sistematica o
PSS, as dimensdes aqui apresentadas sdo a base do
PSS e sdo utilizadas para classificar o que deve ser
considerado em todo um sistema. Diante da im-
portancia em abranger as dimensdes do PSS, para
tornar um negdcio mais adequado ao uso, seguem
os conceitos de qualidade que sdo apresentados
com objetivo de melhorar continuamente um ne-
gocio, adequando-se as necessidades dos clientes

de forma evolutiva.

4 Conceitos de qualidade

Diante do conceito e das dimensdes do PSS
apresentadas anteriormente, alguns conceitos de
qualidade visam tornar um PSS mais adequado ao
uso, na visao da gestao da qualidade. Por esse mo-
tivo, apresentam-se os conceitos de adequagao ao
uso e de qualidade total de Garvin e de Taguchi,
uma vez que um conceito complementa o outro
(PALADINI, 2009).

Primeiramente, a gestio da qualidade tem
como principal objetivo a adequagdo ao uso, sen-
do produtos e servicos desenvolvidos para aten-
der a multiplicidade dentro das necessidades dos
clientes. Alguns autores, como Paladini (2009) e
Mello (2011), salientam que a qualidade nio estd

somente na oferta de um negocio para o cliente,
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mas também esta relacionada com tudo que a en-
volve, como todos os recursos envolvidos dentro
da organizacao, como no caso da qualidade total.

O conceito de qualidade total visa abranger
todos os processos, a fim de suprir todas as ne-
cessidades dos clientes. Essa abordagem foi con-
siderada por alguns autores, e acrescentado por
Paladini (2009), como um conceito utépico, uma
vez que € dificil envolver todos os processos de
maneira especifica, com o objetivo de tornar um
modelo de negdcio eficientemente adequado ao
uso, atendendo todas as necessidades do cliente.
A qualidade é um conceito relativo, pois o que é
considerado qualidade para um cliente pode nao
o ser para outro (MIGUEL, 2001; PALADINI,
2009). Dessa forma, o autor enfatiza a melhoria
continua, com o intuito de melhorar um negdcio
gradativamente e que este esteja adequado ao con-
ceito de evolucio.

Considerando a melhoria continua que faz
parte da qualidade total, bem como a adequagao
a0 uso, neste trabalho, tem-se como objetivo apre-
sentar oportunidades de melhorias em um neg6-
cio, mostrando sua evolugdo para a adequacao as
necessidades dos clientes. Essas necessidades estao
relacionadas com problemas causados ao meio
ambiente, resultantes do grande consumo de pro-
dutos por parte da sociedade. As melhorias possi-
bilitam a geracdo de empregos, maior relaciona-
mento entre empresa e consumidores e equilibrio
economico.

Dessa forma, a aplicagao pratica dos concei-
tos de qualidade deve estar direcionada ao mer-
cado, o qual deve apresentar contribuicdes para
adequar produtos e servicos ao uso, atendendo as
necessidades dos clientes. Estas contribuicoes po-
dem ser obtidas a partir do maior relacionamen-
to entre empresa e consumidor. O PSS visa essa
crescente aproximacao que, para Paladini (2009),
faz parte dos conceitos de qualidade. Diante dis-

0, apresentam-se, a seguir, o foco estratégico do
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conceito de qualidade como adequacdo ao uso, o
mais conhecido entre todas as referéncias da drea
(JURAN; GRYNA, 1991); o foco estratégico do
conceito de qualidade total, visando ao consumi-
dor, decorréncia natural da qualidade definida
como adequagio ao uso (PALADINI, 2009); bem
como a defini¢do de qualidade de Garvin (1984),
que classificou a qualidade em diferentes grupos
(cinco), a fim de compreender o que os autores
escreviam sobre o assunto; e a de Taguchi et al.
(1990), que foca a contribui¢io social, buscando

minimizar danos causados a sociedade.

4.1 Focos estratégicos da

qualidade

Este item apresenta os conceitos de qualidade
de forma detalhada, que sdo dinamicos e comple-
mentares. Primeiramente na adequagdo ao uso,
busca-se atender os desejos do consumidor, a fim
de superar suas expectativas em relagdo ao pro-
duto. Paladini (2009) destaca que esse conceito
¢ abrangente, pois nio ha como atender todas as
necessidades de todos os clientes. O autor com-
plementa que € preciso um acompanhamento das
tendéncias e mudangas que vém ocorrendo no am-
biente externo a organizagdo com o objetivo de
aproximar a empresa do mercado que pretende
atingir. Para isso, a qualidade total busca atender
e transcender os desejos do ponto de vista do con-
sumidor por meio do conjunto de praticas de ges-
tao aplicaveis em uma organizacdo. Esse conceito
destaca também a necessidade de consisténcia no
desenvolvimento do PSS na empresa de maneira
que atenda e exceda os requisitos do cliente e su-
pere suas expectativas, garantindo a fidelidade ao
produto e servigo que essa oferece, visando, assim,
a qualidade total (TALIB et al., 2010).

Paladini (2009) e Talib et al. (2010) mencio-
nam ainda que ¢ dificil envolver todos os stakehol-
ders do negdcio para satisfazer o cliente, até porque

um é diferente de outro. Assim, verifica-se a neces-
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sidade de melhorar o PSS continuamente, buscando
atender, a0 maximo, os clientes e de forma perso-
nalizada. Paladini (2009) e Sebastianelli e Tamini
(2002) comentam que as abordagens de Garvin
(1984) focam estrategicamente os conceitos de qua-
lidade levando em conta o que o consumidor acha
relevante quando adquire um produto e/ou um ser-
vigo, para que a empresa possa diferenciar-se quan-
to a competitividade no mercado. Seguem as cinco
abordagens apresentadas por Garvin (1984) que
complementam os conceitos de adequagao ao uso e

qualidade total ou melhoria continua:

® Processo: o consumidor leva em consideragio
o processo produtivo que deve estar em con-
formidade com as especificacdes do mercado,
ou seja, a qualidade de conformidade de um
produto deve atender os padrdes do projeto e,
sinergicamente, o que o cliente percebe e de-
seja quanto ao processo de produgio. Dessa
forma, as nido conformidades resultam em
qualidade inferior e, consequentemente, au-
mento dos custos, retrabalho e possivel falha
do produto. Com isso, pode-se medir a quali-
dade, em que a conformidade deve ser preci-
sa do projeto ao produto visando a melhoria
do processo produtivo (SEBASTIANELLI;
TAMINI, 2002).

® Produto: o produto deve atender além das ne-
cessidades bdsicas do consumidor, ser de ficil
usabilidade, bem como apresentar variagoes
e alternativas de uso que visam atender di-
ferentes faixas de mercado. A pesquisa e o
desenvolvimento do produto elaborado para
desempenhar variadas fungdes, possibilita
maior relagdo entre empresa e consumidor,
por meio de servigos agregados adequada-
mente aos produtos.

® Valor: se um produto estiver em conformida-
de com o seu projeto, a abordagem “valor”

considera que o produto possui “boa qualida-
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de” a um custo aceitavel (PALADINI, 2009).
Cabe destacar que essa abordagem pode le-
var em consideracdo tanto o valor financeiro
como também o cultural, o sentimental ou
o moral. Para Sebastianelli e Tamini (2002)
a no¢do de valor é mais subjetiva que objeti-
va, pois, muitas vezes, o consumidor adquire
um produto por considera-lo representativo.
Busca-se agregar valor econémico, cultural e
social, bem como ambiental.

® Imagem e marca: sio componentes que trans-
cendem ou vao além do produto fisico e dos
servicos, isto é, ndo fazem parte do produ-
to, dos servi¢os e nem da forma como foram
produzidos. Nessa abordagem, o consumi-
dor adquire um produto e/ou um servigo por
identificar-se com a marca. Desse modo, o
consumidor prioriza uma determinada mar-
ca pela confianga e pelo simbolismo que essa
transmite.

® Visio do usudrio: o motivo principal para
aquisicdo de um produto é atender uma ne-
cessidade do publico consumidor. A visao do
usudrio associa as necessidades do cliente as
caracteristicas que devem conter um produto
bem como um servigo. Assim, a qualidade é
mensurada ou determinada pela capacidade
de um produto ou servigo atender e exceder
as expectativas dos clientes, e baseia-se no
ambiente externo a organizagcdo com foco
no mercado. Com o aumento do setor de ser-
vigos, evidencia-se o crescimento da relacdo
entre empresa e cliente, contribuindo para a
possibilidade de melhor adequacdo quanto a
usabilidade do PSS, bem como colaborando,
cada vez mais, na definicio de estratégias

para a qualidade.
Diante dos conceitos de qualidade apresenta-

dos anteriormente, Paladini (2009) e Mello (2011)

referem que se deve ainda considerar a questdo



social mais um aspecto para que os conceitos de
qualidade estejam completos. Este aspecto é fun-
damental para transformar clientes em consumi-
dores que vém priorizando produtos e servicos
cujas empresas possuam acoes sociais e preocupa-
¢oes com problemas ambientais. Dessa forma, este
aspecto social da qualidade, definido por Taguchi
et al. (1990), abrange todos os outros conceitos.

Taguchi et al. (1990 apud MELLO, 2011)
consideram que a qualidade esta relacionada com
a perda que um produto causa a sociedade a partir
do momento em que é colocado a disposi¢ao dos
clientes. O autor evidencia a busca para garantir
a qualidade, quanto ao funcionamento adequado
do produto e servi¢o, diminuindo assim as perdas
para a sociedade. Destaca que ter o controle total
do processo possibilita a reducido dos custos, do
desperdicio e do retrabalho.

A partir dos conceitos de qualidade apresen-
tados nesta se¢do, apresenta-se, a seguir, 0 proje-
to de um produto que recebeu o nome de “Agua
Céu”. Este produto foi desenvolvido em estudo
anterior (FRANCO ALICE; COSTA JUNIOR,
2010) e, neste trabalho, é apresentado como uma
abordagem dos conceitos de qualidade visando a
desmaterializacao do produto pelo sistema produ-

to-servigo.

5 Projeto do produto “Agua
Céu”

No projeto “Agua Céu” (Figura 3), apresen-
ta-se o processo de P&D de um produto de capta-
¢ao de dgua da chuva para residéncias, integrando
modulos principais, tais como a calha de coleta, o
filtro principal e a cisterna. O produto ndo utiliza
a eletricidade, e sim a gravidade, como um fator
diferencial e propoe a conscientizagio das pesso-

as quanto ao uso adequado da agua, visando a
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responsabilidade socioambiental e a ecoeficiéncia
(FRANCO ALICE; COSTA JUNIOR, 2010).
Estudos relacionados a concorréncia foram
realizados, buscando oportunidades de mercado
por meio da otimizagdo do sistema, tornando-se
um diferencial estratégico. O produto para capta-
¢do de agua da chuva tem como foco principal o
conceito de ecoeficiéncia inserido ao desenvolvi-
mento de projeto de produto. Dessa forma, segue

o projeto do produto apresentado na Figura 3.

Figura 3: Produto para captagcdo de dgua da
chuva "Agua Céu”
Fonte: Franco Alice; Costa Junior (2010).

A 4dgua armazenada na cisterna pode ser uti-
lizada em atividades que permitam o uso de dgua
nao potavel, tais como irrigag¢do, lavagem de pi-
sos, automoveis e vaso sanitdrio. O desenvolvi-
mento do projeto prevé o trabalho em parceria
com empresas atuantes no fornecimento de dgua
potavel, como um bem natural e um bem de con-
sumo. A instalagao compreende residéncias de in-
teresse social no Brasil, em regides que apresentam
viabilidade quanto ao volume de chuva por época
do ano, possibilitando a variagdo do volume de
captacao e uso.

Além do objetivo principal de captacio da
agua da chuva, o produto busca melhorar a cons-
cientizagdo das pessoas em rela¢do a sua importan-
cia para o meio ambiente. Com o aproveitamento
da dgua da chuva serd economizado dgua potdvel,
que € paga e tratada. Destaca-se a possibilidade de
variacgao e customizacao, conforme a demanda, im-
pactando também no tamanho do produto, peso,

quantidade de captacdo e servi¢o adequado.

Exacta, Sdo Paulo, v. 10, n. 2, p. 193-206, 2012.
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Com esse produto, pretende-se também in-
centivar a percep¢do da sociedade a respeito da
importancia de um sistema alternativo de utiliza-
¢do da agua da chuva, buscando solugdes junto
ao PSS para a evolugao do produto. Conforme
Paladini (2009), a concepg¢ao do produto precisa
estar de acordo com os conceitos completos da
gestao da qualidade, caracterizando o desenvolvi-
mento de forma a minimizar quaisquer danos cau-
sados a sociedade. Dessa forma, o produto busca
a satisfacao do consumidor com a economia da
agua, impactando a sociedade de maneira positiva

quanto a educacdo para a sustentabilidade.

6 Aplicacdo dos conceitos de
qualidade e PSS no projeto
"Agua Céu”

A aplicacdo dos conceitos de qualidade bem
como o PSS visam obter maior adequagdo ao
uso e, consequentemente, a desmaterializa¢do
do produto. No produto “Agua Céu”, destacam-
se caracteristicas quanto a um modelo de nego-
cio inovador. Assim, busca-se maior adequacao
e usabilidade do produto a partir da multiplici-
dade de mercado, trazendo ganhos sociais, am-
bientais e econémicos e, para isso, apresentam-
se as dimensdes do PSS, em que cada dimensao é
cruzada com as informacdes descritas no estudo
de caso, destacando fatores considerados criticos
para que modelos de negdcio dessa natureza te-
nham sucesso (HANSCH BEUREN, 2011).

Conforme a descricio das dimensdes do
PSS junto aos conceitos de qualidade, busca-se a
melhoria continua do produto. Assim, propoe-se
uma andlise quanto a aplicagdo do PSS no proje-
to “Agua Céu”, visando a evolu¢do e a melhoria
continua do produto. Para tanto, na dimensdo
da oferta, planeja-se o produto e todos os servi-

GOS COII’CSpOHdthCS a €Sse€. Entretanto, Os con-
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ceitos de qualidade estdo relacionados com esse
planejamento, procurando adequar o servico e
o produto a usabilidade, buscando efetivamente
a melhoria continua do negdcio e a satisfagao
do cliente. Destaca-se que, além do produto e
dos servigos, é preciso considerar o processo que
deve estar em conformidade com as especificagdes
do mercado. O valor financeiro e cultural tam-
bém deve ser considerado, assim como a imagem e
marca que vao além do produto fisico e a visao do
usudrio, para atender plenamente as necessidades
de mercado. Com isso, seguem os fatores criticos

da dimensao da oferta:

® Novos servicos: a possibilidade de um rela-
cionamento eficiente entre o provedor e o
consumidor, destaca-se por meio dos servigos
atribuidos ao projeto “Agua Céu”. O objeti-
vo de captar a dgua da chuva por um siste-
ma requer suporte planejado para o servigo
que esta sendo oferecido. O provedor precisa
apresentar para o consumidor sua funciona-
lidade, seguranca no uso e melhorias a partir
do acompanhamento continuo. Os servicos
adequados de instalacao do produto e o pla-
nejamento para manuten¢do e substituicdo
das pecas modulares possibilitam a avalia-
¢ao do ciclo de vida dos componentes e dos
modulos. YU et al. (2008) consideram que
mediante determinados servi¢os consegue-se
prever a possibilidade de problemas e, assim,
planejar solugdes.

e Planejamento para a sustentabilidade: é pre-
ciso planejar com eficiéncia a coleta de agua
de chuva, buscando diminuir o desperdicio
da 4gua potavel, o que gera, consequente-
mente, maior conscientizacdo e educacdo
ambiental, bem como redug¢iao nos gastos
financeiros com a agua. Cabe destacar que
diante dos aspectos ambiental, social e eco-

nomico de sustentabilidade ocorrem melho-



rias ambientais pelo aproveitamento da agua
da chuva para fins nido potaveis; economicas,
pois se economiza agua, e melhorias sociais,
uma vez que ha um empenho em se conscien-
tizar os consumidores e as pessoas envolvidas
na oferta desse sistema sobre a necessidade
de buscarem meios que contribuam para a
qualidade de vida das pessoas.
Prolongamento da vida ttil: com um plane-
jamento em relagdo a avaliacdo do ciclo de
vida do produto, possibilita-se prever a du-
rabilidade dos materiais em uso e planejar o
servi¢o adequado. Como, por exemplo, o pla-
nejamento do produto incluindo os aspectos
da modularidade, em que o produto divide-se
em modulos para facilitar sua montagem e
desmontagem. Dessa forma, os materiais uti-
lizados também devem ter sua vida util apro-
ximada, para facilitar sua reciclagem.
Custo-beneficio: o PSS deve ser rentavel para
o consumidor de maneira que este possa op-
tar por esse modelo de negdcio. Com isso,
levam-se em conta os gastos financeiros para
aceitacao do servigo e do produto em relacao
a eficiéncia de uso e a reducdo do consumo

de agua potavel.

Diante da dimensio da oferta, em que

o foco é no produto e no servico adequado, a

outra dimensido que complementa o PSS é a di-

mensao do consumidor, a qual apresenta como

estratégia de qualidade o foco no usuario. Nessa

dimensio, busca-se diferencia¢io, dinamicida-

de e multiplicidade do mercado para a melhor

adequacdo quanto a usabilidade do PSS, o qual

abrange o consumidor. Essas caracteristicas des-

tacam fatores quanto a dimensao do consumidor,

conforme (HANSCH BEUREN, 2011):

e Personaliza¢do: o PSS proporciona a per-

sonaliza¢do mais adequada do servi¢o e da
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arquitetura do produto por meio da modu-
laridade e das interfaces, assim, consegue-se
adequa-lo conforme a necessidade especifica
de cada cliente. Por exemplo, uma residéncia
familiar, em que habitam seis pessoas, neces-
sita de mais calhas de coleta e, consequen-
temente, de cisterna modular maior, do que
precisa uma em que moram duas pessoas. Ou
seja, personaliza-se o modelo de negdcio de
acordo com a necessidade de cada familia.
Conscientizagdo para a sustentabilidade: o
simbolismo do produto e sua representati-
vidade perante a sociedade sdo relevantes.
Normalmente, mesmo comprovada sua efici-
éncia na captagio e uso da dgua de chuva, ha
produtos que ficam “escondidos”, isto é, ndo
sio muito comercializados, sendo normal-
mente esquecidos pelo consumidor, e, assim,
ndo criam uma efetiva conscientizacio em re-
lacao a importancia de melhorar a educagio
e as praticas quanto aos problemas ambien-
tais e de preservacdo do meio ambiente.
Satisfagao a longo prazo: por intermédio da
eficiéncia na captacao e uso da dgua de chuva
para fins ndo potdveis, aumenta-se a possi-
bilidade do consumidor tornar-se fiel ao ne-
gocio. Destacam-se a inferéncia de aspectos
inovadores quanto ao produto e ao servigo
que satisfacam o cliente, superando e exce-
dendo suas expectativas, bem como melho-
rando continuamente a satisfacio do consu-
midor.

Atratividade: o simbolismo e a representativi-
dade do produto quanto as partes aparentes
visam valores na educacao ambiental. A atra-
tividade do produto reside no fato desse pro-
duto simbolizar a conscientiza¢ao das pesso-
as que estao aproveitando a 4gua da chuva e,
muitas vezes, e isso se torna o fator decisivo

para o cliente aceitar esse sistema.
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® Mudangas nos padrdes de consumo: as mu-
dangas culturais surgem a partir da procura
do consumidor por produtos e servicos eco-
eficientes. O PSS para captagao da dgua da
chuva é uma alternativa que busca essa mu-
danga, incentivando as pessoas a usar produ-
tos e servi¢os que minimizem problemas am-
bientais, sociais e econdmicos. Com isso, as
empresas precisam adaptar-se a concepgoes
inovadoras de produtos e servicos que possi-
bilitem uma mudanga gradativa nos padroes

de consumo (ARMSTRONG, 1997).

Complementando a dimensio do consu-
midor, apresenta-se a dimensdo do provedor na
qual se evidencia a busca para melhoria da inte-
gracdo, da interag¢do e da responsabilidade entre
os envolvidos no negocio. A gestao da qualidade
busca criar um ciclo eficiente entre os parceiros
de negdcio a fim de alcangar solu¢des que me-
lhorem continuamente o negbcio. Com isso, se-
guem os fatores criticos da dimensao do provedor,

conforme Hinsch Beuren (2011):

e Interacao com o consumidor: cria-se um elo
entre o consumidor e o PSS em estudo. Este
elo esta ligado a troca de informacgdes entre
consumidor e provedor. O consumidor acaba
contribuindo significativamente para melho-
rias no sistema a partir de retornos, ou seja,
quando comunica ao provedor alguma recla-
magao, elogio ou sugestao decorrentes da ins-
talacdo, da manuten¢io ou de qualquer tipo
de suporte que necessite ao usar o produto.

Assim, o consumidor passa a fazer parte da

sumidor passa a confiar nos produtos e nos
servicos ao sentir-se seguro em utiliza-los.
Assim, o sistema deve proporcionar seguran-
ca e desempenho na coleta e no uso da agua
da chuva.

Parceiros de negocio: envolver parceiros de
diferentes especialidades é uma forma de
atender adequadamente as multiplas neces-
sidades dos consumidores por meio de uma
gestao para o PSS. Dificilmente, uma unica
empresa consegue atender todos os aspectos
do ciclo de vida de um produto, ou possui
todos os tipos de especialidades necessarias
(SAKAO; LINDAHL, 2009a). Com os par-
ceiros de negodcio, podem-se compartilhar
tecnologias, desenvolver produtos e/ou servi-
¢os com empresas especializadas e, principal-
mente, trocar conhecimentos durante o ciclo
de vida do sistema.

Compartilhamento de informacdes: visa for-
talecer a troca de experiéncias e conhecimen-
tos durante o ciclo de vida do negécio. Cada
parceiro tem uma especialidade diferente e o
compartilhamento de informagoes busca me-
lhorar continuamente o negocio.

Estimulos: no modelo de negdcio PSS, o pro-
duto ndo pertence ao usudrio, e sim a organi-
zagdo, € uma mudanga na cultura corporati-
va. Para tanto, Cook et al. (2006) consideram
que intervengdes do Governo nos projetos
que visam a desmaterializacao podem ser um
modo de aumentar a demanda por esse tipo

de negocio.

Diante dos fatores criticos apresentados an-

pesquisa e do desenvolvimento do produto.

Provedores mais responsaveis: pelo maior
envolvimento e responsabilidade dos prove-
dores quanto a oferta, aumenta-se o compro-
metimento do provedor referente a seguranca

e ao desempenho adequado do PSS. O con-
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teriormente em cada dimensdo do PSS, a proxima

secdo descreve os resultados deste trabalho.

6.1 Resultados

A aplicacio dos conceitos de qualidade e

dos conceitos do PSS, buscando tornar o coletor



de 4gua de chuva “Agua Céu” um sistema inte-
grado de produtos e servicos, foi a proposta deste
trabalho. Com essa aplicagdo, o coletor de agua
de chuva tende a tornar-se mais adequado as ne-
cessidades dos consumidores, o qual passa a ser
personalizado, tornando o negdcio diferenciado
no mercado. Com um PSS, o consumidor possui
suporte de instalacdo, de manuten¢do e de acom-
panhamento do produto por meio da prestagao
de servicos, além de possuir contato direto com
a organizagao que oferece a oferta, a qual dispo-
nibiliza para o consumidor um relacionamento
continuo durante todo o uso do produto e dos
servicos embutidos nesse produto. Dessa forma,
busca-se oferecer solu¢des para os consumidores,
satisfazendo suas necessidades e, a0 mesmo tem-
po, aumentando o comprometimento com o meio
ambiente, ndo somente pelo aproveitamento da
dgua, mas também pela oferta (produto e servi-
¢o), a qual passa a ser desmaterializada e melhor
controlada.

Foram aplicados os conceitos de qualidade
ao produto “Agua Céu”, tornando-o desmateria-
lizado por meio do PSS. No Quadro 1, apresenta-
se uma comparagao entre a venda tradicional do
produto “Agua Céu” e a venda de funcionalidades
do Sistema Produto-Servico “Agua Céu”.

O Quadro 1 apresenta as caracteristicas da
venda tradicional do produto coletor de agua de
chuva “Agua Céu” e da venda de funcionalidades
com a oferta do PSS “Agua Céu” em que é feito
um contrato de utiliza¢ao do produto por um peri-
odo de tempo. Desse modo, o modelo de negdcio,
em questdo, apresenta-se como uma nova forma
de oferecer um produto ao cliente. Com este sis-
tema, possibilita-se também uma maior conscien-
tizagdo em relacdo aos aspectos ambientais e aos
sociais, nao deixando de lado o aspecto econdmi-
co, uma vez que nessa oferta do sistema o custo de
investimento do cliente pode ser diluido em par-

celas. Uma organizac¢io que planeja seus modelos
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Venda tradicional
de produtos
(venda do produto
“Agua Céu")

Venda de funcionalidades
(Venda da oferta Sistema
Produto-Servigo “Agua Céu”)

0 consumidor faz um contrato de
servigo quantfo @ captagdo e uso da
dgua de chuva (para economizar

0 consumidor
compra um produto

Primeiro 8 Pa p :
Agua Céu” para | dgua e educar a comunidade em que
contato ~ ! . !
captacdo da se insere). A companhia determina a
dgua da chuva. | arquitetura do produto (m6dulos) con-
forme as necessidades do consumidor.
0 consumidor . . P
) A companhia possui e mantém o
instala o produto
“A P produto e os componentes para
gua Céu”, sendo Z p
Uso a captagdo de dgua de chuva. A

responsdvel por
sua manuteng@o
e limpeza.

empresa é responsdvel pelo funcio-
namento, e pela limpeza do produto.

0 investimento
inicial para o
consumidor pode
ser considerdvel.

Com o PSS, possibilita-se que o

Investimento I
custo seja diluido em parcelas.

A avaliagdo do ciclo de vida do PSS
*Agua Céu” é de responsabilidade
do produtor, e 0 acompanhamento
junto ao consumidor possibilita o
descarte adequado dos médulos e
componentes do produto. S@o criados
incentivos para prolongar o uso e
para reciclar os componentes.

Ha possibilidade
de descarte
inadequado dos
mddulos e compo-
nentes do produto
*Agua Céu”.

Descarte

Quadro 1: Venda tradicional versus venda de
funcionalidades do produto “Agua Céu”

Fonte: Elaborado pelos autores.

de negdcio, visando constantemente melhorias na
oferta de produtos e servicos que sio oferecidos

aos consumidores, tem grande chance de sucesso.

7 Conclusoes

Com a aplicacio dos conceitos de qualidade
no projeto “Agua Céu”, o qual mostra a venda tra-
dicional do produto e a venda de suas funcionali-
dades no processo de captacdo e uso de dgua da
chuva, verificou-se, nesta pesquisa, uma melhoria
evolutiva na desmaterializagio do produto. Este
resultado sugere que se pode obter maior satisfa-
¢ao dos consumidores, oferecendo servicos que
tornam o produto mais adequado ao uso. O PSS
para a coleta da dgua da chuva busca aumentar
também a conscientiza¢do ambiental e social nas

pessoas que usam € nas que veem O produto nas
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casas dos consumidores deste PSS. Assim, este tra-
balho ilustra que é possivel desenvolver produtos
sem que estes sejam adquiridos pelos consumido-
res, € sim usados com seguranca e eficiéncia pe-
los clientes, além disso, esse sistema proporciona
uma maior conscientizacao e educa¢ao ambiental
da populacido. Diante do exposto nesta pesqui-
sa, destaca-se que hd possibilidade de redirecio-
nar a venda de produtos tangiveis para a venda
de produtos em conjunto com solugdes, ou seja, é
possivel também vender solugdes, em vez de pro-
dutos unicamente. Salienta-se que essa mudanga
no foco das vendas pode ser realizada com outros
produtos existentes no mercado, além disso, pode
também ser efetuada por empresas fornecedoras

de dgua e recursos hidricos.
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