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RESUMO

O setor de servicos tem se tornado cada vez mais atuante no cenario mundial, representando
hoje mais de 60% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro e aproximadamente 80% do PIB de paises de-
senvolvidos. Além disso, a preocupacdo do setor com as questdes ambientais vem ganhando significativo
espaco, principalmente pela expansdo da consciéncia coletiva relacionada ao meio ambiente. Por isso,
essas empresas necessitam reestruturar suas praticas e adotarem um novo posicionamento em face des-
se tema. Nesse sentido, uma alternativa é a aplicacdo continua de uma estratégia ambiental preventiva
integrada aos processos que aumente a eficiéncia e, ao mesmo tempo, reduza os riscos ao meio ambien-
te: a Producdo Mais Limpa (P+L). Baseando-se nesse contexto, a presente pesquisa tem como objetivo
identificar de que forma ocorre a relacdo entre P+L e o setor de servicos. Para isso, sera apresentada uma
associacdo, baseada na literatura, entre a metodologia de implantacdo da P+L e as cinco dimensdes da
qualidade utilizadas pelo setor de servicos como forma de verificar os impactos na percepcao dos clientes
quanto a melhorias nas operagées e nos processos. O principal resultado indica que a relagdo existe, pois
foram identificadas varias interfaces e impactos da aplicagdo da P+L nas dimensdes da qualidade em ser-
vicos percebidos pelos clientes.
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ABSTRACT

The service sector has become increasingly active on the world stage, today representing over
60% of Brazil's Gross Domestic Product (GDP) and about 80% of GDP in developed countries. Moreover,
the concern of the sector with environmental issues has gained significant space, mainly by the expan-
sion of collective consciousness related environment. Therefore, these companies need to restructure
their practices and adopt a new position in the face of such issues. Accordingly, an alternative is the
continuous application of an integrated preventive environmental strategy to processes that increase
efficiency while reducing risks to the environment: Cleaner Production (CP). Based on this background,
this research aims to identify how is the relationship between CP and the service sector. For that, will be
presented an association based on the literature from the methodology of implementation of CP and the
five dimensions of quality used by the services sector as a way to verify impacts on customer perception
as to improvements in operations and processes will be presented. The main result indicates that the re-
lationship exists, because multiple interfaces and impacts of the implementation of CP in quality service
dimensions perceived by customers were identified.

Keywords: Cleaner Production (CP); service sector; service quality dimensions

1 INTRODUCAO

O setor de servigos tem se tornado cada vez mais atuante no cendrio mundial, represen-
tando hoje mais de 60% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro e aproximadamente 80% do PIB
de paises desenvolvidos (MDIC, 2014). Além disso, a preocupac¢do do setor com as questdoes am-
bientais vem ganhando significativo espago (CNC-SEBRAE, 2008), principalmente pela expansao da
consciéncia coletiva relacionada ao meio ambiente. Por isso, as empresas do setor necessitam rees-
truturar praticas e adotar um novo posicionamento em face de tais questdes (TACHIZAWA, 2004).

Uma alternativa é a aplicacdo continua de uma estratégia ambiental preventiva integra-
da aos processos que aumente a eficiéncia e reduza os riscos ao meio ambiente: a Producdo Mais
Limpa (P+L) (UNIDO/UNEP, 1991; UNIDO/UNEP, 1995). Embora a conceituacdo de P+L, conforme
UNIDO/UNEP (1991), incorpore o setor de servigcos, pouca aten¢do é dada na academia para
estudos referentes a P+L nesse setor, que é debatida e aplicada significativamente pelo setor da
manufatura, por exemplo (FRESNER et al., 2010, MASSOTE; SANTI, 2013).

De acordo com Téboul (1999) e Silva e Medeiros (2006), a implementacdo desse tipo de fer-
ramenta gerencial deve ocorrer de forma diferenciada do que acontece na industria, devido as pecu-
liaridades inerentes ao setor tercidrio, como a participacdo direta do cliente no processo produtivo e o
grau de tangibilidade do servico. Por essa razao, alguns autores sugerem que, para esse setor, deveria
ser adotado o nome alternativo “Servigcos Mais Limpos” ao invés de P+L (GLAVIC; LUKMAN, 2007).

Diante disso, a presente pesquisa tem como objetivo identificar de que modo ocorre
a relagdo entre P+L e o setor de servigos. Para isso, serd apresentada uma associacao, funda-
mentada na literatura, entre a metodologia de implantacdo da P+L (UNEP/UNIDO, 1991) e as
cinco dimensdes da qualidade de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), utilizadas pelo setor de
servicos como forma de verificar os impactos na percepgao dos clientes quanto a melhorias nas
operacdes e nos processos (FITZSIMMONS; FITZSIMONS, 2007).

Este artigo estd organizado em quatro se¢des, além desta introdutéria. A se¢do 2 apre-
senta a revisdo da literatura sobre a P+L no setor de servicos e sobre a gestdo da qualidade em
servicos; a secdo 3 explicita o método de pesquisa; a secdo 4 discute a andlise dos resultados; e a
secdo 5 discorre acerca das consideragdes finais.

REV. ADM. UFSM, SANTA MARIA, V. 8, EDICAO ESPECIAL, P. 133-142, AGO. 2015
-134 -



BERNARDO DIAS MACHADO, MARTIELE CORTES BORGES E BRUNO ANICET BITTENCOURT

2 REVISAO DA LITERATURA

Na presente sec¢do, sdo apresentados os pressupostos tedricos que embasam esta pes-
quisa, enfatizando a Producdo Mais Limpa (P+L) no setor tercidrio e a gestdo da qualidade em
Servigos.

2.1 A produgdo mais limpa no setor terciario

O conceito de P+L apresenta-se como uma estratégia de melhoria ambiental com foco
na reducdo de desperdicios e, consequentemente, na reducdo de custos organizacionais (GLAVIC;
LUKMAN, 2007). Esse programa tem sido difundido especialmente pelo Programa das Nagbes
Unidas para o Ambiente (UNEP) e pela Organizacdo das Nagdes Unidas para o Desenvolvimento
Industrial (UNIDO), que apresentam e definem a P+L como uma continua aplicagdo nas empresas
de estratégia ambiental preventiva a fim de aumentar a ecoeficiéncia e reduzir os riscos aos seres
humanos e ao meio ambiente (UNIDO/UNEP, 1991; UNIDO/UNEP, 1995; CETESB/UNEP, 2002;
FRESNER et al., 2010, MASSOTE; SANTI, 2013).

Essa proposta, conforme os dois érgaos, pode ser aplicada nos processos de qualquer
setor da economia (UNIDO/UNEP, 1991; UNIDO/UNEP, 1995; CETESB/UNEP, 2002). Porém, ao
mesmo tempo em que se inclui o setor tercidrio no conceito de P+L, ele é excluido (GLAVIC;
LUKMAN, 2007), uma vez que o termo “producdo” é compreendido como manufatura e produto
(MICHAELIS, 2009) e o termo “servi¢o” como a atividade de fazer algo para um cliente, ao invés
de produzir um bem (CAMBRIDGE, 2013). Por essa razdo, alguns autores sugerem uma adaptacdo
da nomenclatura para esse setor: “servicos mais limpos” (GLAVIC; LUKMAN, 2007).

Como consequéncia de o foco conceitual estar na manufatura, é perceptivel a pouca
atencdo dada aos servicos em pesquisas académicas relativas a P+L (SILVA; MEDEIROS, 2006).
Nesse sentido, é relevante compreender que a implantacdo de ferramentas gerenciais na presta-
cdo de servicos, a exemplo da P+L, deve ocorrer de forma diferenciada devido as suas caracteris-
ticas, que sdo distintas da manufatura (SILVA; MEDEIROS, 2006). O conhecimento dessas caracte-
risticas peculiares possibilita a otimiza¢do no gerenciamento dos servicos e, com isso, uma maior
eficiéncia no uso de programas como a P+L. Aqui se enquadram, por exemplo, fatores como a
intangibilidade e o consumo instantaneo pelo cliente (FITZSIMMONS; FITZSIMONS, 2007).

A P+L é, assim, uma alternativa que deve ser considerada para a area de servicos (SILVA;
MEDEIROS, 2006), apresentando-se como uma abordagem abrangente, integrada e sistémica,
pois inclui mudangas em todos os aspectos organizacionais (SILVA et al., 2013). Esse fato permite
gue sejam incorporados a empresa do setor terciario conceitos ligados a diminui¢cdo da producao
de residuos pelo uso mais racional dos recursos naturais, proporcionando, assim, oportunidades
de crescimento fundamentadas em praticas ambientais (SILVA; MEDEIRQOS, 2006). Evidencia-se,
com isso, a relagdo direta entre a P+L e a melhoria continua das praticas organizacionais na pres-
tacdo de servigos, objetivo este também da Gestdo da Qualidade (SILVA et al., 2013), principal
razao pela qual a P+L é conceito fundamental para este trabalho.

2.2 Gestao da qualidade em servigos

Uma firma que deseja sobreviver e ter sucesso no mercado deve considerar o ofereci-
mento de servicos de qualidade como estratégia essencial (PARASURAMAN, ZEITHAML; BERRY,
1988). Por essa razdo, prestadores de servicos orientam-se cada vez mais para a qualidade e,
assim, alcancam niveis altos de satisfagdo de seus clientes (BHAT, 2012).
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A conceituacdo de qualidade em servicos, conforme Reynolds e Smith (2010), esta relacio-
nada a uma avaliag¢do feita pelo consumidor que inclui uma comparacdo entre as expectativas espe-
radas e a percepgao sobre o servigo prestado. A expectativa esta relacionada ao nivel do servico que
o cliente espera receber antes de compra-lo, enquanto que a percepgao refere-se ao durante ou apds
a prestacdo do servico. Assim, a diferenca entre o esperado e o percebido é a medida da qualidade,
podendo, portanto, a satisfacdo ser positiva ou negativa (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2007).

E relevante destacar que a avaliacdo da qualidade em servigos surge durante o seu pro-
cesso de prestacdo. O julgamento realizado pelos clientes é baseado em cinco dimensd&es: confia-
bilidade, responsividade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis. Cada uma das dimensdes, de
acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), Fitzsimmons e Fitzsimmons (2007) e Agarwal,
Malhotra e Bolton (2010), é definida como:

° confiabilidade — a prestacdo do servico prometido de forma precisa e exata, ou
seja, a expectativa do cliente quanto ao desempenho confidvel de um servico (este deve ser cum-
prido no prazo, sem erros ou modificagGes);

o responsividade (capacidade de resposta) — a disposi¢do dos funciondrios para o
auxilio do cliente e para o fornecimento rapido de ajuda. O fato de deixar o cliente esperando
origina uma percepc¢do negativa no que se refere a qualidade. Caso ocorram falhas em um ser-
vico, a capacidade de recupera-las rapidamente pode originar percepcées positivas acerca da
qualidade;

o seguranga (garantia, firmeza) — a capacidade de cortesia e de conhecimento dos
colaboradores. Essa dimensdo da qualidade engloba outros fatores como o respeito pelo cliente,
a competéncia, a comunicacdo e o fato de o colaborador estar realmente interessado no melhor
para o cliente;

° empatia — a demonstracdo de atencao personalizada ao cliente e ndao padroni-
zada. Essa dimensdo inclui caracteristicas como a sensibilidade, a acessibilidade e o esfor¢o dos
colaboradores para atender as necessidades especificas de cada cliente;

. aspectos tangiveis —os aspectos fisicos das instalacdes, a aparéncia do pessoal,
o material, as ferramentas e os equipamentos. E considerada uma evidéncia tangivel da atencdo
e do cuidado para com os detalhes por parte do prestador do servico a condicdo do ambiente
(limpeza do local, por exemplo). Pode-se considerar nessa dimensdo de avaliagdo aspectos como
a conduta de outros clientes (barulho de outros héspedes em um hotel, por exemplo).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) afirmam que, para assegurar uma boa qualidade na
prestacdo de servigos, é fundamental que as percepg¢des dos clientes excedam suas expectativas. Porém,
nao basta somente a compreensao da importancia do oferecimento de servigos com excelente qualida-
de: é necessario também atencdo a um processo continuo que possa monitorar as percepgoes do cliente
a respeito da qualidade, para que, assim, sejam adotados os melhores meios para a melhoria.

Dessa forma, em virtude de a P+L e a gestdo da qualidade terem impactos semelhantes
quando orientadas ao setor de servicos, permitindo mudancas na percepc¢ao do cliente, tanto
interno quanto externo, e melhoria continua de atividades e processos, merecem estudos mais
aprofundados que explorem tal relacdo.
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3 METODO DE PESQUISA

O método adotado nesta pesquisa é o estudo qualitativo de natureza exploratdria
(MARCONI; LAKATOS, 2003). Para isso, sera apresentada uma associacdo, baseada na literatura,
entre a metodologia de implantacdo da Produgdo Mais Limpa (P+L) (UNEP/UNIDO, 1991) e as
cinco dimensdes da qualidade em servigos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). A meto-
dologia UNEP/UNIDO (1991) é composta de cinco etapas: (A) planejamento e organizacéo, (B)
pré-avaliacdo, (C) avaliacdo, (D) estudos de viabilidade e (E) implementagdo e monitoramento
(UNEP/UNIDO, 1991; MASSOTE; SANTI, 2013). Esses estagios, por sua vez, sdo subdivididos, nes-
te trabalho, em 16 passos, como apresentado na Figura 1.

A associacdo entre as etapas e as dimensdées da qualidade foi estabelecida fundamen-
tando-se nas seguintes questdes: Quando as etapas e fases da P+L estiverem sendo executadas,
ha também a abrangéncia de qual dimensdo da qualidade em servigcos? Quais as razées para que
isso ocorra?

Figura 1 — Etapas e passos da metodologia P+L

16) Sustentar avaliacdo de P+L Planejamento

e Organizacaoj 1) Opter comprometimento da alta direcéo

15) Preparar plano de P+L 2) Envolver os funciondrios
3) Organizar o ecotime
Implementacao,
e 4) Identificar barreiras e solucdes
Monitorament

5) Decidir o foco da P+L

14) Selecionar op¢des vidveis

Pré-

Ava@

6) Preparar informacdes bésicas
(diagrama de fuxo)

13) Avaliacdo técnica,
econdmica e ambiental

Estudo de

Viabﬂw

12) Selecionar opg()es\t\

11) Gerar opcdes (brainstorming) Avaliagdo

7) Estabelecer passo-a-passo
8) Preparar eco-mapa

9) Preparar balanco de materiais
10) Identificar causas e diagnosticos

Fonte: adaptado de UNEP/UNIDO (1995).

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A seguir, sdo apresentadas as etapas da metodologia de implantacdo da Producdo Mais
Limpa (P+L) e a relagdo entre seus respectivos passos e as dimensdes da qualidade. Com essa
analise, busca-se discutir as razées e implicagGes que justificam cada associagao.

4.1 Etapa A: planejamento e organizagao
Tendo em vista que as dimensées da qualidade para servigos referem-se ao cumprimen-

to de prazos (confiabilidade), ao pronto atendimento (responsividade), a cortesia (seguranca), a
atencdo personalizada (empatia) e aos aspectos fisicos (aspectos tangiveis), percebe-se que elas
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somente serdo percebidas na atividade relacionada a “identificacdo de barreiras e solu¢des”, pois
este é o primeiro momento da metodologia que avalia 0 ambiente organizacional e as relagdes
entre seus atores, ou seja, é a primeira vez que aparece a figura do cliente (cliente interno), ele-
mento fundamental na avaliacdo da qualidade (DEMING, 1982).

Nessa atividade intitulada “identificacdo de barreiras e solugbes”, as cinco dimensdes
estdo relacionadas. Isso pode ser percebido na ligagdo entre possiveis problemas que dificultam
a implementacdo do programa e, ao mesmo tempo, afetam a prestacdo do servico como, por
exemplo, conforme UNEP/UNIDO (1995), a dificuldade de obter informagdes sobre os setores.
Por essa dificuldade estar presente, de acordo com os conceitos das dimensGes propostas por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), as dimensdes que estdo relacionadas sdo a responsivida-
de, a seguranca e a empatia (AGARWAL, MALHOTRA; BOLTON, 2010). Outro exemplo, segundo
a UNEP/UNIDO (1995), é a falta de consciéncia, habilidade técnica e aptiddo dos colaboradores,
fator que pode impactar a qualidade do servico; por isso, as dimensdes associadas sdo a confia-
bilidade e os aspectos tangiveis (AGARWAL; MALHOTRA; BOLTON, 2010)

No passo intitulado “decidir o foco da P+L”, que engloba, conforme UNIP/UNIDO (1995),
a decisdo do escopo (se a implantacdo da P+L incluird toda a planta ou ira limitar-se a deter-
minadas unidades ou departamentos) e da énfase (em termos de materiais), deve haver uma
avaliacdo de toda a empresa e das possibilidades de otimizacdo no uso de recursos naturais e na
minimizacdo de desperdicios (UNEP/UNIDO, 1991; UNEP/UNIDO, 1995). Essa avaliacdo também
estd presente nas praticas de avaliacdo da qualidade que, em servicos, utiliza como pardametro
as cinco dimensdes para identificar aspectos criticos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).
Dessa forma, quando se decide a orientacdao da P+L na empresa, ocorrera a avaliacdo de proble-
mas ligados as cinco dimensdes.

4.1 Etapa B: pré-avaliagao

Na segunda etapa de implementa¢do da metodologia de P+L, as dimensdes da qualidade
mostram-se envolvidas desde o inicio do processo. Na atividade de “preparacao de informacdes
bésicas (diagrama de fluxo)”, segundo UNEP/UNIDO (1991, 1995), o ecotime deve listar todas as
operagdes importantes que ocorrem no local onde vai aplicar a P+L, desde o recebimento das en-
tradas (inputs) até a expedicdo das saidas (outputs), e, em seguida, esquematiza-las na forma de um
diagrama de blocos, que indica a relagao entre todas as atividades do processo de servico.

Esse diagrama permite que uma visao sistémica do processo ou setor em andlise (SLACK;
CHAMBERS; JOHNSTON, 2009). Quando se busca a melhoria da qualidade, é imprescindivel o co-
nhecimento e a avaliagdo das inter-relagGes existentes entre os processos internos da organizagao,
pois permite uma compreensdo mais acurada do grau de influéncia de uma atividade em relacdo a
atividade subsequente e assim por diante (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009). Tal analise possi-
bilita, também, a identificagdo de possiveis rupturas, pontos de impacto negativo ou desconexdes
entre as atividades, fatores esses que afetam diretamente a qualidade da prestacao do servico. Des-
sa maneira, pelas definicdes de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), estd sendo realizada uma
avaliacdo das seguintes dimensd&es: confiabilidade, responsividade e aspectos tangiveis, tendo em
vista o fato de o diagrama permitir a identificagcdo de pontos de impacto negativo no tempo do ser-
vigo (confiabilidade), na agilidade do processo (responsividade) e na utilizacdo de recursos (aspec-
tos tangiveis) (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; AGARWAL; MALHOTRA; BOLTON, 2010).

Ja na “preparacgdo do ecomapa”, o objetivo consiste na captacdo das observacoes fei-
tas no passo anterior (construcdo do diagrama do fluxo), principalmente no que diz respeito ao
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layout da empresa ou do setor em questdo (UNEP/UNIDO, 1991; UNEP/UNIDO, 1995; CETESB/
UNEP, 2002). O ecomapa, segundo UNEP/UNIDO (1995), é um indicador direto de organizac¢do e
arrumacao, podendo ser desenvolvido para temas especificos, como consumo de energia, gera-
¢do de residuos, seguranca e riscos ambientais (UNEP/UNIDO, 1995).

Vale ressaltar que um estudo voltado ao layout objetiva minimizar o investimento em
equipamentos, minimizar o tempo do processo, utilizar o espago de uma forma mais eficiente,
promover segurancga para os funcionarios nos postos de trabalho, flexibilizar as operacoes, redu-
zir os custos com a utilizacdo de materiais e melhorar a estrutura da empresa como um todo. Em
outras palavras, busca-se reduzir ou eliminar perdas durante as operagdes relativas a movimen-
tacdo desnecessaria, ao retrabalho, a filas e a estoques (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009),
fatores ligados a qualidade em servicos nas dimensdes confiabilidade, responsividade e aspectos
tangiveis (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; AGARWAL; MALHOTRA; BOLTON, 2010).

Ja na “preparacdo do balanco de materiais”, que compreende, segundo UNEP/UNIDO
(1991, 1995), a realizagdo de um inventario de materiais utilizados nas operac¢des dos servigos, esta
etapa se relaciona com a dimensao “aspectos tangiveis”, visto que busca analisar todos os recursos
gue podem gerar residuos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; UNEP/UNIDO, 1995).

4.3 Etapa C: avaliagdao

O primeiro passo dessa etapa é “identificar causas de problemas e diagndsticos”. Aqui
o ecotime deve comecar a gerar alternativas de agdes de P+L (UNEP/UNIDO, 1995) por meio da
metodologia UNEP/UNIDO chamada de “diagndstico de causa”. Para isso, sugere-se a utilizacdo
da ferramenta da qualidade conhecida como “espinha de peixe”. Essa ferramenta permite a vi-
sualizacdo da sequéncia de tarefas relacionadas ao servico, desde a preparagao (set-up) até sua
finalizagdo (ISHIKAWA, 1990). Para o uso dessa ferramenta, é necessaria uma avaliacdo, na em-
presa de servicos, de todas as dimensdes da qualidade, pois sé assim haverd uma compreensao
significativa das razGes por tras dos problemas e, consequentemente, dos desperdicios relacio-
nados a eles (ISHIKAWA, 1990; SILVA et al., 2013).

Da mesma forma, os dois passos seguintes, intitulados “geracdao de opgdes (brainstor-
ming)” e “selecao de opgdes”, também incluirdo todas as dimensdes da qualidade. O brainstor-
ming refere-se a emissao de idéias de forma livre por um determinado grupo, em um ambiente
livre de criticas e de restri¢cdes a imaginacdo, em um curto espac¢o de tempo (ISAKSEN; GAULIN,
2005). Essas fases tém por base as analises feitas anteriormente no passo “identificacdo das cau-
sas e diagndsticos”, que sdo o ponto de partida para o exercicio da reflexdo (UNEP/UNIDO, 1991;
UNEP/UNIDO 1995; CETESB/UNEP, 2002). Portanto, devem ser considerados todos os possiveis
aspectos ligados as cinco dimensdes da qualidade (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985;
AGARWAL; MALHOTRA; BOLTON, 2010), para que as solu¢Ges permitam a realizacdo de “servigos
mais limpos” e da forma mais eficiente possivel (GLAVIC; LUKMAN, 2007).

4.4 Etapa D: estudos de viabilidade

Essa etapa, constituida dos passos “avaliacdo técnica, econémica e ambiental” e “sele-
cionar opgdes vidveis”, estd totalmente integrada com as dimensdes da qualidade em servigos.
Os resultados obtidos nessa fase da metodologia permitirdo avaliar e selecionar as medidas mais
vidveis de P+L ou dos chamados servigos mais limpos (GLAVIC; LUKMAN, 2007).

No estudo técnico, econdmico e ambiental, consideram-se fatores como: (a) impacto
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da possivel alteracdo da operacao no processo; (b) verificacdo dos funcionarios e departamentos
atingidos pelas mudancas; (c) alteracbes necessarias em termos de pessoal e operagdes; (d) re-
ducdo, em termos quantitativos, dos materiais e da energia; (e) investimento necessario e custos
operacionais; e (f) economia que vird com a mudanca. Juntamente com essas avaliagdes, como
se trata do setor de servicos, deve-se também verificar o que, na percepcao do cliente, possiveis
mudancas nos aspectos relacionados a cada uma das cinco dimensdes podem trazer de bene-
ficios, tais como: alteracbes no tempo de execucdo do servico (confiabilidade), mudancas na
inter-relacdo das pessoas e das atividades organizacionais (responsividade, seguranca e empatia)
e modifica¢Oes fisicas na empresa (aspectos tangiveis) (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985;
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2007; AGARWAL; MALHOTRA; BOLTON, 2010).

4.5 Etapa E: implementagdo e monitoramento

Nessa etapa, pode-se verificar um didlogo com as dimensdes no passo intitulado “sus-
tentacdo e avaliagdo da P+L”. E necessdrio que um sistema de indicadores seja mantido para
monitorar as alteragdes feitas (UNEP/UNIDO, 1991; UNEP/UNIDO, 1995; CETESB/UNEP, 2002) e,
principalmente, a percepg¢do do cliente quanto ao servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1988; AGARWAL; MALHOTRA; BOLTON, 2010), pois s assim sera possivel identificar a necessida-
de de novas altera¢cGes que venham a modificar a postura ambiental da empresa pela realizacdo
de servigcos mais limpos e a forma como os clientes internos percebem a dinamica organizacional.

Por fim, para que haja uma visualizacdo da totalidade das rela¢Ges encontradas neste
estudo, foi esquematizada, na Tabela 1, a associa¢do entre a metodologia em questdo e as di-
mensdes da qualidade em servicos.

Tabela 1 — Associagdo entre a metodologia e as dimensdes da qualidade

Dimensodes da
Qualidade
2
) () ()
38l B
Bl=s|lc|s| &
= 2| | ®| S
8| 0| 5| o -
| 5| @m| E| S
= 8_ ) wi =
o o s Q
o o g
O o [7)
<
1) Obter comprometimento da alta direcdo
© 2) Envolver os funciondrios
& A) Planejamento 3) Organizar o ecotime
S e Organizacao 4) |dentificar barreiras e solugées X X[ X | X X
3 5) Decidir o foco da P+L X | X | X | X X
s 6) Preparar informagdes basicas (diagrama de X | x X
fluxo)
.Eu 7) Estabelecer passo-a-passo X X | X[ X X
o B) Pré-avaliacdao 8) Preparar eco-mapa X1 X X
o 9) Preparar balanco de materiais X
§ 10) Identificar causas e diagndsticos X | X | X | X X
o €) Avaliagio 11) Gerar opgdes (brainstorming) X | X | X | X X
@ ¢ 12) Selecionar opgdes X X[ X | X X
§ D) Estudos de Via- 13) Avaliagdo técnica, econdmica e ambiental X X[ XX | X
8 bilidade 14) Selecionar opcdes vidveis X[ X[ X | X X
W | E) Implementagdo 15) Preparar plano de P+L
e Monitoramento 16) Sustentar Avaliacdo da P+L X| X | X | X X

Fonte: elaborada pelos autores.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo analisar a relagao entre a Produgao Mais Limpa
(P+L) e o setor de servigos. Para isso, foi apresentada uma associacdo, baseada na literatura, en-
tre a metodologia de implantacdo da P+L (UNEP/UNIDO, 1991) e as cinco dimens&es da qualida-
de utilizadas pelo setor de servicos como forma de verificar impactos na percep¢ao dos clientes
quanto a melhorias nas operagGes e nos processos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988;
FITZSIMMONS; FITZSIMONS, 2007).

Embora existam dificuldades na visualizacdo da P+L em servigos, essa pratica pode ser
adotada para promover acdes ambientais por meio de servicos mais limpos. Isso pode ser verifica-
do através das possiveis melhorias trazidas para o cliente interno pela aplicagdo da metodologia em
aspectos ligados a confiabilidade, a responsividade, a seguranca, a empatia e a aspectos tangiveis,
gue comp&em as dimensdes da qualidade em servigos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Portanto, é coerente afirmar que a P+L ndo deve se restringir ao setor manufatureiro, uma
vez que traz ao setor de servigos praticas que aumentem a ecoeficiéncia e tornam mais eficazes as
relacOes internas a organizacdo, como a valorizacdo do meio ambiente e o aumento da satisfacdo
dos clientes internos (colaboradores). Em suma, foi identificada a existéncia de inter-relagdo entre
o setor terciario e a P+L, pois, quando as etapas da metodologia sdo executadas, hd influéncia sobre
as dimensodes da qualidade. Esse impacto acarreta beneficios ndo sé em questdes ambientais, mas
na eficiéncia dos processos e na melhoria da percepgdo do cliente quanto ao servigco prestado.

Como contribuicao, este estudo deu um passo a mais na consolidacdo do relaciona-
mento entre P+L e o setor de servigos. Compreender melhor a relagao entre esses dois temas é
util para a internalizacdo dos beneficios e de novas a¢des sustentdveis para o setor. Além disso, a
compreensdo por parte dos empresdrios e gestores de que a relagao existe possibilita a aplicacdo
pratica de técnicas mais incisivas e eficientes no ambiente organizacional.

Entretanto, é relevante destacar que este estudo apresenta algumas limita¢es que po-
derdo ser posteriormente trabalhadas e sanadas. A principal delas consiste no fato de que a re-
lagdo proposta nao foi verificada em campo, o que possibilitaria comprovar que a P+L realmente
melhora a percepcdo do cliente interno quanto a qualidade do servico.

Por fim, sdo necessarias novas pesquisas, que visem apresentar contribuicdes e encontrar
maneiras de intensificar a divulga¢do dos conceitos e das praticas de P+L no setor terciario. Uma delas
poderia ser a verificacdo empirica da relagdo aqui proposta para confirmar e avaliar a sua adequacao.
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