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Resumo

Este trabalho se propoe a definir o que é projeto de servigo e analisar o seu papel como fator
estratégico fundamental dentro da concepgdo de um novo servico. Para isto, foi estudado o
caso do servigo de coleta seletiva em escolas da cidade do Rio de Janeiro realizado pela
Companhia Municipal de Limpeza Urbana (Comlurb).
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1. Introducao

O projeto de servigo, apesar de ser um tema pouco estudado pelo marketing, ¢ o instrumento
mais efetivo e eficiente com o qual uma empresa conta para prevenir falhas durante a
prestacdo de um servico (TAX e STUART, 1997). Adicionalmente, ele permite que a
organizagdo possa atingir altos niveis de qualidade e de satisfagdo do cliente, atingindo seus
objetivos e desempenhando sua missao.

A 1idéia de projeto, no entanto, estd originalmente relacionada com o desenho industrial de
novos produtos (COVA, 2004). Para que se possa entender o sentido de projeto neste caso ¢
necessario que faca consideragdes em relacdo a natureza dos servicos. Servicos se diferenciam
de produtos por serem intangiveis, intransportaveis, produzidos e consumidos
simultaneamente, por ndo serem estocaveis, por possuirem um alto nivel de contato com o
consumidor que avalia ndo somente o resultado, mas toda a operagdo (SLACK, 2002).
Portanto, projetar um servigo requer atentar para estas condicdes.

Desta maneira, o objetivo deste trabalho ¢ definir o que constitui o projeto de servico e
apresentar e avaliar um caso onde a atividade de projetar algo, que por defini¢do ¢ imaterial,
faz parte da atividade central da empresa.

Assim sendo, foi escolhido como caso de estudo a elaboracdo e implementagdo do projeto de
coleta seletiva em escolas do municipio do Rio de Janeiro, realizadas pela Companhia de
Limpeza Urbana (Comlurb). As razdes que motivaram a escolha foram a pertinéncia da
situacdo, visto que se trata da oferta de um novo servigo em uma empresa ja estabelecida no
mercado, a importancia do projeto para este caso e, por fim, a disponibilidade das
informagdes.

2. Revisiao do Conceito de Projeto de Servico

Projeto, segundo Magalhdes (1997) ¢ a tradugdo mais utilizada no Brasil para o termo design.
Desta forma, ele é costumeiramente associado as formas ou ao desenvolvimento de um
produto e muito pouco referido a servigos. O conceito de projeto de servigo utilizado neste
trabalho, tal qual definido por Cova (2004), ¢ o de que projetar um servigo ¢ dar forma a
relacdes entre pessoas, entre objetos e entre pessoas. Contribui para reforcar este sentimento a
defini¢do de Slack (2002, p.134) de que “projeto ¢ a atividade que molda a forma fisica e o
proposito tanto de produtos e servigos, como dos processos que os produzem”.
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Estas acepgoes do termo se encaixam na nova perspectiva de que o projeto ndo deve ser feito
apenas por questdes estéticas, mas deve considerar a promoc¢do do bem-estar social,
contribuindo para que a empresa cumpra sua missao. Desta forma, o projeto adquire um valor
dentro da estratégia organizacional.

Assumindo que as pessoas desejam os beneficios gerados pelos produtos adquiridos ou pelos
servigos contratados, pode-se considerar o projeto como um meio para a satisfacdo das
necessidades e desejos dos individuos. Assim sendo, ele cria valor para os consumidores que
se dispdem a pagar mais para obter um determinado produto ou servi¢o, permitindo que as
empresas aumentem suas receitas. O projeto, neste caso, ¢ importante para a diferenciagao da
empresa de seus concorrentes (MAGALHAES, 1997). Sob a 6tica da empresa, projetar um
servigo significa definir um conjunto apropriado de componentes fisicos e conceituais
(GOLDSTEIN et al., 2002).

O projeto adquire importancia pois é por meio deste que as organizagdes poderdo definir o
conceito que estard sendo vendido através da prestacdo do servico e garantir que as
caracteristicas do servigo atendam as necessidades dos consumidores e os interesses da
propria organizagao.

Mas para que o servico seja realizado conforme foi projetado, é necessario que funcionarios e
clientes entendam e compartilhem o conceito que o servigo oferece. Assim, para que ele possa
gerar beneficios a empresa, € necessario que sua elaboragdo e implementacdo considere os
aspectos fundamentais de sua inter-relacdo com o usuario.

Baxter (1998) classifica os fatores determinantes para o sucesso ou fracasso de um
langamento (de um servigo) em trés grupos: orientacao para o mercado, estudos de viabilidade
e especificacdo e qualidade do desenvolvimento. Um projeto que apresente estes trés fatores
possuira cinco vezes mais chances de ser bem sucedido. O caso em estudo, como sera
mostrado, revela uma aplicagdo estratégica do conceito de projeto, sendo visivel a presenga
destes trés fatores.

3. Visao geral da coleta seletiva e da Reciclagem no Brasil

Entende-se por coleta seletiva o processo por meio do qual os componentes reciclaveis do lixo
sdo acondicionados separadamente por componente ou grupo de componentes, na propria
fonte geradora, e coletados de maneira apropriada para que possam ser reciclados
posteriormente. A coleta seletiva ndo deve ser confundida com a sele¢do ou triagem do lixo,
que constitui uma etapa anterior e consiste em separar os materiais de diferentes
caracteristicas quimicas, que pode ocorrer na propria fonte geradora ou nas usinas de triagem.
A selegdo ou triagem do lixo facilita a coleta seletiva (COMLURB, 2005).

Para se entender a importancia da coleta seletiva, ¢ necessario compreender a importancia da
reciclagem para a sociedade. A producdo de bens industrializados ¢ fonte de riqueza para as
sociedades modernas, em especial para as grandes cidades. Ocorre, no entanto, que dela ou do
consumo dos bens produzidos sdo originados residuos sélidos urbanos que precisam ser
dispostos. A reciclagem contribui para a minimiza¢ao do problema de gerenciamento destes
residuos, sendo o seu valor mais social do que econdmico (PIMENTEIRA, 2002). Isto ocorre
porque para muitos materiais o valor economizado e a qualidade obtida pela reciclagem nao
sdo superiores ao deposito do material em aterros. Mas, nestes caso, se forem considerados os
beneficios sociais obtidos por meio da reciclagem, a avaliacdo sobre a relevancia desta
atividade pode ser alterada.
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Para que a reciclagem seja util a sociedade, ¢ preciso que ela faga parte de um sistema
integrado por triagem, coleta seletiva e reciclagem (PIMENTEIRA, 2002). A coleta seletiva ¢
tdo importante para a reciclagem dos materiais que muitas vezes ela ¢ confundido com a
propria. Desta forma, convém estabelecer que a reciclagem ¢ a transformacao de materiais de
forma a propiciar que estes sejam reaproveitados na produgdo de novos produtos, sendo
bastante favorecida pela coleta seletiva.

No Brasil, os percentuais de consumo reciclado vém crescendo. Em 2003, segundo a
Associagdo Brasileira de Embalagens - ABRE (2005), foram reciclados 47% das folhas de
flandres consumidas, 45% do total de vidro que circula no mercado nacional, 43% das
embalagens de PET pos-consumo, 35% do consumo doméstico de aluminio 21% dos
plasticos rigidos e filmes e 20% das embalagens compostas (tipo longa vida). A Figura 1
ilustra a comparacao entre estes percentuais de consumo reciclado para cada um dos materiais
mencionados.
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Figura 1 — Percentual do consumo reciclado dos principais componentes do lixo em 2003

Para alguns destes, o percentual de reciclagem no Brasil impressiona, alcangando os mesmos
niveis de paises desenvolvidos. Adotando o ano de 2001 para efeito de comparacdo com o
desempenho de outros paises, ainda que os indices brasileiros variem um pouco em relagao
aos registrados em 2003, pode-se observar que o pais possuia uma boa média de reciclagem
para a maioria dos materiais.

O desempenho do pais foi superior ao de Franca, Espanha e Portugal para quase todos os
materiais, exceto para a reciclagem de papel e papeldo, cujo percentual foi bem proximo.

O tnico grupo cujo percentual de reciclagem destoa dos demais ¢ o de residuos organicos.
Para estes, a reciclagem alcanga apenas 1,5% da producdo nacional, sendo este percentual
inferior a um ter¢o do registrado em paises vizinhos da América do Sul, como a Argentina, e
bem abaixo dos 59% obtidos pelos Estados Unidos.

A Tabela 1 apresenta a comparagdo do percentual brasileiro de reciclagem para os materiais
citados.
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Plasticos

Pais Rigidos e Papel~e Latas de Aco Vidro Embalag'el.ls Resldl.ms
; Papelao de Aluminio Organicos
Filmes
Brasil 17,5% 43,9% 45% 44% 87% 1,5%
Estados Unidos 13,5% 55% 59% 22% 49% 59,3%
Argentina 5% 10% 15% ND 60% Mer;.‘;jo que
Chile Me‘g‘f,z que ND 10% 5% ND ND
Colombia 6% 35% ND 16% 38% ND
Suécia 17,60% 43,70% 62% 87,50% ND ND
Republica Tcheca 27% 62% 35% 57% ND ND
Polonia 7% 38% ND 13% 15% ND
Espanha 17% 52,70% 45% ND ND ND
Portugal ND 16% ND ND 7% ND
Franca 15% 45% ND ND 20% ND

ND — Nao disponivel

Fonte: CEMPRE, Tetra Pak Américas, Pro Europe e enviroment Protection Agency (2001) em ABRE (2004)

Tabela 1 — Percentuais de consumo reciclado comparados por pais

Além dos beneficios ambientais oferecidos, no Brasil ha também a questdo social. A coleta
seletiva de materiais para reciclagem realizada por cooperativas de catadores constitui fonte
de renda para muitas pessoas. A Tabela 2 apresenta os valores pagos por tonelada de alguns
materiais na cidade do Rio de Janeiro.

Material RS / ton.
Lata de aluminio 800
PET 200
Papel branco 200
Bateria 200
Plastico duro 170
Papelao 100
Jornal 100
Ferro 40
Lampada Fluorescente 30
Vidro 20

Fonte: Comlurb (2005)

Tabela 2 — Pregos pagos pela tonelada de material na cidade do Rio de Janeiro

O aspecto social e a gradativa conscientizagdo da sociedade a respeito da necessidade de
reciclagem deverdo contribuir para que os percentuais enumerados anteriormente aumentem.
Entretanto, para que isso ocorra de fato, sera necessaria uma estrutura capaz de suportar este
aumento. E porque a coleta seletiva € parte desta estrutura, a boa elaboracao do seu projeto ¢
fundamental. Uma situacdo onde ele pode ser bem estudado ¢ o caso da elaboracdo e
implementagdo de coleta seletiva para escolas do municipio do Rio de Janeiro.

4. Projeto de coleta seletiva para escolas no municipio do Rio de Janeiro

A coleta seletiva depende de trés fatores: mercado, tecnologia e informagdo. Em relagdo ao
mercado, constata-se a existéncia de grande potencial para este servico no municipio do Rio
de Janeiro. Para uma populagdo estimada em 6 milhdes de habitantes em 2004 (IBGE, 2004),
o volume total de lixo coletado no mesmo ano (excluindo lixo hospitalar) foi de 2,9 milhdes
de toneladas (COMLURB, 2005), o equivalente a uma média diaria de 1,3 quilo de lixo por
habitante por dia.
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Quanto a tecnologia, este servico requer que sejam feitas a triagem e a classificagdo dos
materiais por tipo antes da coleta propriamente dita. Além disso, adaptagdes no
acondicionamento e no transporte do lixo devem ser feitas de maneira que esta separagao seja
mantida até que seja entregue nas cooperativas de catadores ou nas usinas de reciclagem. Por
fim, o ultimo requisito refere-se a conscientizagdo do usuario. Para que a coleta seletiva seja
eficiente, ¢ necessario que os usudrios sejam informados de sua realiza¢do e da forma como
deverdo tratar o lixo a partir do momento em que ela estiver implementada.

Além desses aspectos fundamentais a atividade, o projeto deve considerar os objetivos
estratégicos da empresa. Baxter (1998) define a estratégia organizacional como uma “ponte”
que liga os negocios atuais de uma empresa a sua missao € aos seus objetivos. Este mesmo
autor acrescenta que a escolha das alternativas estratégicas sera restringida por fatores como
pessoal, dinheiro, tempo, conhecimento, habilidades e demais recursos produtivos. Em outras
palavras, a especificacdio de uma atividade dentro de qualquer empresa deve sempre
considerar que o resultado do projeto possuird um papel em sua estratégia organizacional.

A missdao da empresa € expressa na sua pagina na Internet como “conservar a cidade limpa
com a manuten¢do de padrdes de qualidade e custos otimizados, com foco na saude, na
educacdo e preservacao ambiental”. Sendo assim, os servigos oferecidos por ela devem ter
como objetivo a limpeza urbana e devem atender requisitos referentes a qualidade, custo,
saude, educagdo ¢ meio ambiente. A Figura 2 ¢ uma representagdo do contexto estratégico
considerando o modelo proposto por Baxter (1998).

Estratégia do
Desenvolvimento ——
de Servigos

Figura 2 — Representacdo da estratégia de desenvolvimento de servigos da Comlurb

Melhorar a
qualidade

de vida
da cidade..

Coleta
Seletiva

Assim, a oferta do servico de coleta seletiva em escolas tem como objetivo preencher uma
fun¢do que ajude a Comlurb a desempenhar sua missdo e contribua para que ela se aproxime
de seus objetivos. Considerando os requisitos estabelecidos pela empresa para a prestacdao de
servicos a sociedade, as contribuigdes da coleta seletiva em escolas para os objetivos da
empresa sao:

— Implementacdo de um programa continuo de educagdo ambiental;
— Formacao de agentes multiplicadores;

— Melhorar a qualidade de vida nas cidades;

ENEGEP 2005 ABEPRO 2858



-

-
;w}y XXV Encontro Nac. de Eng. de Produgéo — Porto Alegre, RS, Brasil, 29 out a 01 de nov de 2005
2005

— Diminuir o volume de lixo depositado em aterros;

— Fomentar a produgdo, em escolas, de materiais recicldveis para as cooperativas de
catadores;

— Geracdo de empregos.

A realizagdo de coleta seletiva em escolas ¢ uma iniciativa desenvolvida pela Comlurb ha
mais de 10 anos. Ela possui o apoio da Prefeitura do Rio de Janeiro e envolve a participagdo
ativa da sociedade, gerando renda e emprego para catadores, que trabalham em cooperativas
administradas por meio de auto-gestdo com o apoio técnico da empresa. Outras vantagens
incluem: o estimulo a cidadania, a redugdo do volume de lixo a ser tratado e a conscientizagao
ambiental de jovens e criancas.

Em linhas gerais, o trabalho desenvolvido pela empresa consiste na mobilizacdo da
comunidade da escola em torno de um objetivo comum de preservagdo ambiental. Desta
forma, esta comunidade serd gestora e responsdvel pelo projeto, sendo assessorada
tecnicamente pela empresa. A partir da campanha de comunicacao do servigo, pais, alunos,
professores e funciondrios se tornam vetores da implementacdo do projeto, realizando a
triagem inicial do lixo no momento em que descartam os residuos separadamente nas lixeiras
apropriadas.

O lixo ¢ acondicionado em embalagens plasticas transparentes especificas para este tipo de
coleta e recolhido pela Comlurb ou diretamente pelas cooperativas por meio dos catadores de
lixo. Caso o lixo seja coletado pela empresa, ha uma posterior transferéncia deste material
para as cooperativas, que serdo responsaveis por encaminhé-lo paras as usinas de reciclagem.

A elaboragdo do projeto comega com a identificagdo, por parte da propria escola, da
necessidade ou demanda deste servigo. Depois de solicitado, o projeto ¢ implementado pela
propria escola por meio do Comité Interno de Coleta Seletiva (CICS) que contara com o apoio
técnico da Comlurb e com a participacdo das cooperativas de catadores. Durante todo o
procesos, a participacdo da comunidade sera estimulada e valorizada, pois ela ¢ fundamental
para o sucesso da coleta seletiva.

A implementagdo do projeto possui trés etapas: conscientiza¢do, operacionalizacdo e
avaliacdo. Na primeira etapa, ¢ realizado um trabalho de comunicagdo, por meio de palestras,
reunides, € campanhas educacionais e informativas, cujo objetivo € a conscientizagdo de
professores, pais, alunos e funcionarios, visando a atender o requisito de informagao exigido
pelo servigo. Durante esta fase serdo definidos os CICS, que contardo com representantes de
todos os envolvidos. A funcdo dos CICS serd a de disseminar a idéia e a importancia da

coleta, bem como acompanhar o processo de implementacao do projeto.

Na segunda etapa, ¢ realizado um estudo sobre a viabilidade técnica-operacional da execucao
do projeto. Nesta fase sao coletadas informagdes sobre a escola e sobre o lixo produzido por
ela. E efetuado um levantamento do volume de reciclaveis produzidos pela escola para
identificacao da quantidade, composi¢ao e qualidade. Além disto, o espago fisico e a infra-
estrutura disponiveis sdo avaliados quanto as dimensoes e localizagdo. O meio e a forma de
armazenamento sdo selecionados de forma a se adequarem as condigdes de espago analisadas
anteriormente. Por fim, os integrantes dos CICS tém suas fung¢des definidas, sendo nomeados
os responsaveis pela coleta dos materiais e pela fiscalizagdo da implementacao do projeto e €
definida a participag@o dos catadores na operagao de coleta do material reciclavel, com o aval
da Comlurb.

Na ultima etapa, a implementagdo e a execugdo do projeto serdo avaliadas. Para isto, sdo
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formadas equipes especificas para este proposito. Elas coletardo informagdes que serdo
utilizadas para realimentar o processo, corrigindo falhas e propondo melhorias.
Adicionalmente, serdo coletados dados estatisticos que ilustrem o desempenho do servigo.
Nesta fase, as atividades de conscientizagdo continuam ou voltam a ser realizadas com o
intuito de enfatizar a importancia da adesao da comunidade ao projeto.

5. Conclusoes

Apesar de sua natureza intangivel, a importancia do projeto para a prestagao de servigos € tao
grande quanto para o desenvolvimento de produtos. Ignorar ou especificar equivocadamente
as necessidades dos usudrios pode originar servigos que ndo atendam as exigéncias do
mercado e, em conseqiiéncia disto, ndo alcancem seus objetivos dentro da estratégia da
empresa que os elaborou.

A elaboracdo do projeto de coleta seletiva permite que esta englobe trés fatores que aumentam
as suas chances de sucesso. Primeiro, o servigo se torna orientado para o mercado, no caso a
comunidade da escola. Por ser exaustivamente divulgado e discutido dentro da escola antes de
sua implementacdo, a comunidade tem a oportunidade de receber um servigo projetado
inteiramente para as suas necessidades. Segundo, sdo realizados minuciosos estudos de
viabilidade e especificacdo que consideram as caracteristicas da escola e sua infra-estrutura,
justificando o servigo e criando condi¢des para que ele possa ser executado. Por fim, hd uma
grande preocupagdo com a qualidade do desenvolvimento, existindo equipes especificas para
avaliar o servico e fornecer informacdes que permitam corrigir ou melhorar o desempenho.

Dentro do contexto estratégico da empresa, o projeto contribuiu para que o servigo atingisse
seus objetivos, atendendo os requisitos definidos pela organizacdo em sua missdo (satde,
educacdo, meio ambiente, custo ¢ qualidade). Isto ocorre porque a coleta seletiva quando
devidamente projetada e implementada estimula a reciclagem, reduz a quantidade de lixo
gerado, preserva o meio-ambiente, diminui os custos da coleta tradicional, gera emprego e
renda para catadores de lixo e contribui para a educacdo ambiental de jovens e criangas.
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