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RESUMO

Residuos da construcao e demolicdo devem ser tratados com atencdo devido a falta de espaco de
aterro e as possiveis substancias perigosas neles contidas. Essa tendéncia leva prestadores de
servicos a uma busca de se distinguir na entrega de valor ao cliente e obterem vantagens
competitivas. Como as ideias sustentaveis sdo destaque de uma prestadora de servicos, o trabalho
objetiva definir oportunidades de melhoria no servico que contribuam para a reutilizacdo ou
reciclagem dos residuos de seus clientes da construcdo civil. A proposta consistiu em ampliar as
funcionalidades do software de uma microempresa de consultoria permitindo a interacdo entre
construtora e demais envolvidos na gestdo de residuos. Tal interacdo resulta no servico chamado
bolsa de residuos da construcdo civil. Os beneficios representam melhorias, sendo que o servico
sustentdvel proposto é um passo a mais para o atendimento total ao consumidor e representa
progresso a nivel estratégico.

Palavras-Chave
Servico sustentavel; Servitizacdo; Qualidade; Residuos da construcdo e demoli¢do; C&D.
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RESUMEN

Los residuos de construccion y demolicion deben manejarse con cuidado debido a la falta de espacio
para vertedero y las posibles sustancias peligrosas que contiene. Esta tendencia impulsa a los
proveedores de servicios a buscar la excelencia en la entrega de valor al cliente y la obtencidn de una
ventaja competitiva. Como las ideas sostenibles son punto culminante de un proveedor de servicios,
el objetivo de este trabajo es definir oportunidades de mejora del servicio que contribuyan a la
reutilizacion o reciclaje de los residuos de los clientes de la construccion civil. La propuesta consistio
en ampliar la funcionalidad del software de una microempresa consultora, permitiendo la
interaccion entre la empresa constructora y otros involucrados en la gestion de residuos. Tal
interaccion da como resultado el servicio denominado intercambio de residuos de construccion civil.
Los beneficios suponen mejoras, y el servicio sostenible propuesto es un paso mds hacia la atencion
total al cliente y representa un avance a nivel estratégico.

Palabras clave
Servicio Sostenible; Servitizacion; Calidad; Residuos de Construccion y Demolicion; C&D.

ABSTRACT

Construction and demolition waste must be handled with care due to the lack of landfill space and
the possible hazardous substances contained therein. This trend drives service providers on a quest
to excel in delivering customer value and gaining competitive advantage. As sustainable ideas are a
highlight of a service provider, the work aims to define service improvement opportunities that
contribute to the reuse or recycling of waste from civil construction clients. The proposal consisted
of expanding the software functionality of a consulting micro company, allowing interaction
between the construction company and others involved in waste management. Such interaction
results in a service called civil construction waste exchange. The benefits represent improvements,
the proposed sustainable service is one more step towards total customer service and also represents
progress at a strategic level.

Key Words
Sustainable service; Servitization; Quality, Construction and demolition waste; C&D.

1 INTRODUGCAO

Nos ultimos anos, a construcao civil tem incrementado significativamente a quantidade de
residuos. Essa grande quantidade de residuos provém de diversas fontes, principalmente das obras
de intervencdo como reformas, ampliacdes e demoli¢cdes (Brasileiro & Matos, 2015). Esse fluxo de
residuos da construcdo e demolicdo (C&D) deve ser tratado com atencdo especial devido a falta de
espaco de aterro para eliminacdo e as vdrias substancias perigosas nele contidas. Seu

gerenciamento realizado inadequadamente, além de provocar gastos financeiros significativos,
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pode provocar graves danos ao meio ambiente e comprometer a saude e o bem-estar da populagao

(Silva, De Brito & Dhir, 2014).

Além de ser um dos grandes desafios para as cidades e empresas da construgao civil ao longo
das proximas décadas (Santiago & Dias, 2012), a gestdo desses residuos vem se solidificando como
uma atividade de desenvolvimento sustentdvel. Por este motivo, em 2015, a Unido Europeia
apresentou o novo pacote de economia circular, que implica na reducao de residuos ao seu minimo.
Esse pacote destaca cinco setores prioritarios que precisam de ateng¢do especial para fechar o ciclo
com metas até 2030, um desses setores é a C&D (Bourguignon, 2016).

O Brasil ndo possui metas claras para os residuos da construcdo civil, no entanto, existe a Lei
no 12305/2010 - Politica Nacional de Residuos Sdlidos (PNRS) que é o pilar para a gestdo dos
diversos residuos do pais. Segundo a PNRS, a gestdo dos residuos é caracterizada como o conjunto
de ac¢bes voltadas para a busca de solugdes, de forma a considerar as dimensdes politica,
econdmica, ambiental, cultural e social, com controle social e sob a premissa do desenvolvimento
sustentavel. Além de ter como principio a responsabilidade compartilhada entre poder publico,
empresas e a sociedade civil organizada (Brasil, 2010). Portanto, reduzir, reutilizar e reciclar residuos
sdo praticas essenciais a serem utilizadas nos canteiros de obras.

Nesse contexto, vem aumentando a oferta por gestdao nesse ramo de negdcios. Cada vez
mais servicos e produtos aparecem como meios de solucdo para esse problema. Desde a operagdo
de servigos de reciclagem e reutilizacao desse material até empresas da construgao civil que buscam
de forma racional reduzir a geracdo desses residuos. Essa tendéncia leva os prestadores de servicos
a uma busca constante e desafiadora de se distinguir na entrega de valor ao cliente e assim obterem
vantagens competitivas. Isso tem exigido desses prestadores de servicos muito mais do que
gualidade e preco como fator distintivo no mercado. O desafio dos prestadores de servigos esta
centrado, entre outros, na inovacdo e na flexibilidade do processo para agregar valor percebido e
entrega-lo ao cliente (Baines et al., 2017).

Assim sendo, Boons, Montalvo, Quist & Wagner (2013) descrevem que qualquer alteracao
significativa da logica econbmica dominante envolve a aplicacdo de novos modelos de negdcios por
atores que buscam promover ideias mais sustentaveis, o que pode levar a diferentes tipos de
praticas e inovagdes sustentaveis. Entendendo que essas ideias sustentaveis podem servir como

forma de destaque de uma prestadora de servicos em relacdo a outra, o objetivo deste trabalho é
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o de definir oportunidades de melhoria no servico de uma empresa de consultoria que contribuam

para a reutilizacdo ou reciclagem dos residuos de seus clientes da construcgao civil.

Este artigo estd estruturado em seis se¢des, apresentando além desta introducgdo: i) um
referencial tedrico sobre a problematica do gerenciamento de residuos da construgdo civil; ii)
procedimentos metodoldgicos; iii) proposta de servigo sustentdvel no contexto da gestdo da

qualidade; iv) implantacdo do servico; v) avaliacdo do servico sustentavel e vi) conclusdes.

2 REFERENCIAL TEORICO

O desperdicio de demolicdo de construcao é um problema mundial. O desenvolvimento nas
industrias de construgao tem grandes efeitos para o meio ambiente, especialmente nas mudancas
ambientais e nos residuos produzidos. Os residuos de material de construcdo referem-se aos
materiais do canteiro de obras que ndao podem ser utilizados para fins de construgdo e devem ser
removidos por qualquer motivo (Rani, 2017). A producdo estimada desses residuos no Brasil é
superior a 70 mt/ano (cerca de 500 kg/ano per capita), mas essa quantidade é variavel e tem
correlagdo com o IDH (indice de desenvolvimento humano), como afirma Contreras et al. (2016). O
relatdrio “Panorama dos Residuos Sdlidos no Brasil — 2015”, revela que, em 2015, os municipios
coletaram cerca de 45 milhdes de toneladas de residuos de C&D no Brasil, um aumento de 1,2% em
relagao a 2014 (ABRELPE, 2016). No entanto, a quantidade total desses residuos é ainda maior, visto

gue os municipios coletam apenas os residuos lancados ou abandonados nos logradouros publicos.

No Brasil, o Decreto 10.936 (Brasil, 2022) que institui a Politica Nacional de Residuos Sélidos,
contém instrumentos importantes para permitir o avango necessario ao Pais no enfrentamento dos
principais problemas ambientais, sociais e econdmicos decorrentes do manejo inadequado dos
residuos sélidos e prevé a prevencao e a reducdao na geracao de residuos. As questdes de
sustentabilidade sdo das mais preocupantes, pois usam grande quantidade de recursos naturais
para a producdo de materiais como o concreto. O esgotamento dos recursos naturais € uma das

guestdes de sustentabilidade que precisa ser abordada de forma eficiente.

A tendéncia recente na indUstria da construcdo é usar a fonte alternativa de materiais de
construcdo que pode substituir o uso de materiais virgens, a fim de reduzir o impacto ambiental em
termos de consumo de energia, poluicdo, eliminacdo de residuos e aquecimento global. Por outro
lado, os residuos gerados pela demolicdo da antiga estrutura e atividade de construcao é motivo de
preocupacdo em todo o mundo (Behera, Bhattacharyya, Minocha, Deoliya & Maiti, 2014).
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Segundo Santana et al. (2020) os impactos ambientais e socioecon6micos advindos do mal

gerenciamento dos residuos solidos, sejam eles de qualquer tipo, sdo inquestiondveis. Além disso,
o descarte inadequado de residuos sélidos em ruas, estacdes de metro, rios e riachos e aterros em
ndo conformidade contribuem com o agravamento dos problemas ambientais, obviamente,
ameac¢ando a saude publica. Tam e Lu (2016) reconhecem que a geracao de residuos esta
intrinsecamente ligada ao perfil e a pratica de uma economia, em especial da industria da
construgao e a partilha de conhecimentos nesta area pode ajudar a melhorar a gestao de residuos

em varios paises.

De acordo com a legislacdo espanhola, a quantidade de residuos ndo perigosos de
construgao e demolicao C&D em peso deve ser reduzida em pelo menos 70% até 2020. Contudo, o
comportamento atual das partes envolvidas no processo de gestdo de residuos torna este objetivo

dificil de alcangar (Calvo, Varela-Candamio & Novo-Corti, 2014).

Nos Estados Unidos edificios residenciais e comerciais geram uma quantidade significativa
de residuos de C&D. Devido aos custos crescentes da disposi¢ao de desperdicio de construgdo, uma
estimativa exata da quantidade de desperdicio de construcdo é um fator chave no sucesso de um
projeto (Lee, Kim & Kim, 2016). Para Bovea e Powell (2016) a indUstria da construgao contribui com
uma grande parte do fluxo de residuos. Tanto o aumento da consciéncia ambiental como o aumento
do custo de deposicdo de residuos tém levado muitas empresas de construcdo a reavaliar suas

praticas.

De acordo com o Gabinete de Estatisticas da Unido Europeia (Eurostat), em 2014, a EU-28
registrou a maior producado de residuos do periodo que iniciou em 2004 com 2,5 bilhdes de
toneladas de residuos (ou cerca de 5 toneladas per capita) (Eurostat, 2017). A producdo de residuos
do setor da construgdo na UE-28 aumentou 1,7% entre 2012 e 2014, e é o setor que mais gera
residuos (34,7% em 2014) (Eurostat, 2017). Enquanto os setores da agricultura e industria
transformadora diminuiram suas geracdes de residuos, entre 2004 e 2014, o setor da construcdo

aumentou em 57,2% do total durante esse mesmo periodo (Eurostat, 2017).

Nas ultimas décadas, segundo Calvo et al. (2014) a crescente atividade do setor de
construcdo levou a uma acumulacado excessiva de residuos C&D. O tratamento destes residuos
tornou-se uma tarefa complexa porque a sua gestdo resulta em processos de 3R (reducdo, reuso e

reciclagem) envolvendo novas técnicas e custos (Ghisellini, Ripa & Ulgiati, 2018). Uma vez que as
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empresas de construgdao ndo tém incentivos para a gestao de residuos, a Unica solucdo é recorrer a

medidas administrativas ou instrumentos politicos.

Por conseguinte, é necessario que sejam implementadas medidas que evitem as elevadas
guantidades de desperdicio de residuos e uma regulacao eficaz que determine o armazenamento,

a distribuicao e o reaproveitamento dos residuos de C&D.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Essa pesquisa concentrou-se na fase de analise do problema e proposicao de solugdes, pois
visou compreender o produto atual de servigco de gerenciamento de residuos da construcdo civil e

suas potenciais melhorias objetivando a gestao da qualidade.

3.1 Caracterizagcdao da empresa

A microempresa, foco deste trabalho, é composta por 2 sdcios proprietdrios e 1 funcionario,
trabalha com consultoria e gerenciamento do canteiro de obras, para que ndo haja desperdicio de
material e a gestdo dos residuos da construgdo. Atualmente ela fornece um software que armazena
dados das transportadoras, dos aterros licenciados, das quantidades de residuos gerados e das
guantidades de residuos reaproveitados, possibilitando o registro de atividades relacionadas a

gestdo de residuos da empresa consumidora do servigo de consultoria.

O orgamento para aplicar o servi¢o era reduzido, sendo um limitante. Assim, todo o servico
proposto foi resultado de reiterados ajustes discutidos entre os autores deste artigo e os sdcios

proprietarios da empresa em questao, de modo a assegurar uma solugao factivel e concisa.

3.2 Analise do produto e potenciais melhorias

A pesquisa foi dividida em duas principais fases: i) compreensdo do produto e; ii) propostas

de melhorias no contexto da gestdo de qualidade.

Para a primeira fase, foram usados estagios de entrevista (Kvale, 2007): (1) Tema: entrevista
com os proprietarios da empresa com objetivo exploratério e explanatério do produto; (2) Design:
entrevista semi-estruturada, visita a cliente e participacdo de reunido da empresa com cliente; (3)

Andlise: identificacdo das dificuldades dos clientes e as necessidades destes; (6) Verificacdo:
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triangulacdo entre entrevista, observac¢ao (Jonsen & Jehn, 2009) e revisao de documentos (Bowen,

2009).

ApOds entrevistas, observagbes e revisdo de documentos foram identificados dois temas
principais: gestao da qualidade e uma forma de realizar trocas e vendas dos residuos para que ndo
haja custo de disposicdo final ambientalmente adequada. Com o conhecimento dos temas
principais, a segunda fase foi caracterizada pela pesquisa bibliografica (relatérios empresariais,
artigos cientificos e teses) envolvendo gestdo da qualidade (Souza & Abiko, 1997), bolsa de residuos

(Archanjo, 2008) e seu funcionamento (Silva & Pasqualetto, 2007).
4 PROPOSTA DE SERVICO SUSTENTAVEL NO CONTEXTO DA GESTAO DA QUALIDADE

Paladini (2009) explica que gestdo da qualidade pode se fazer por meio de:

e Postura Reativa: Quando se determinam as caracteristicas que o mercado deseja e
as viabilizam.

e Postura Proativa: (1) Quando se criam necessidades, caracterizando uma acao
estratégica; (2) Quando se amplia adequa¢dao do produto ao uso por meio do
aumento de elementos dos produtos como: durabilidade, confiabilidade, facilidades

de uso, seguranca conforto, etc.

Sendo assim, o objetivo do servico proposto foi a de, através de uma postura proativa, criar
necessidades nos consumidores e clientes, ampliando a faixa de mercado da empresa prestadora

de servicos de gerenciamento de residuos da construgao civil.

Por existir a limitacdo orcamentaria da empresa, a proposta consistiu em ampliar as
funcionalidades do software para que o acesso seja online e permita, além do registro, a interacao
entre a empresa construtora e os demais envolvidos na gestdo de residuos: potenciais compradores;
transportadores; e aterros legalizados. Tal interagdo resultou num novo servico chamado bolsa de
residuos da construcao civil, o que deve atrair novos consumidores para os servicos da empresa de

consultoria vindo de todas as partes interessadas da cadeia.

A proposta consistiu, assim, na inclusdo das funcionalidades no software referentes a

permissdo de cadastro de:

e Obras geridas pela construtora;
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e Compradores e transportadores de residuos da construcao civil;

e Aterros legalizados;

e Permissdao de transa¢Bes comerciais diretas entre compradores, transportadores e
geradores de residuos, caracterizando uma bolsa de residuos da construgao civil;

e Geracdo de relatdrios de: destinacao, geracdo, desempenho, financeiro; por obra.

A Tabela 1 resume as funcionalidades propostas. E os impactos com a inclusdo das

mencionadas funcionalidades, serdao detalhados no capitulo 5.

Tabela 1

Sintese das funcionalidades propostas.

Software atual

Software proposto

Ambiente

Interatividade

Relatorios

Offline

Permite tao somente o registro das
interagdes entre as partes envolvidas
na gestao dos residuos

Gera relatdrios genéricos quanto a
destinacdo, geracdo, desempenho e

ao financeiro

Online

Permite interagdes diretas entre as
partes envolvidas na gestao dos
residuos, bolsa para residuos

Gera relatdrios especificos por obra
gerida pela construtora relativos a

destinacao, geracao, desempenho e

financeiro

5 IMPLANTAGAO DO SERVIGCO SUSTENTAVEL

O resumo do planejamento do projeto de implanta¢do do servigo sustentdvel encontra-se
na Tabela 2. Ressalta-se que, em virtude da implementacao e a formacdo dos consultores poderem
ser realizadas pelos préprios sécios proprietarios, o risco do projeto foi reduzido, em que o recurso
de tempo é de extrema importancia. Os Unicos custos diretos associados ao projeto, foram assim,
aqueles relativos ao marketing necessario para divulgacdo do novo servico e os custos com

hospedagens para o site da corporacgao.

Tabela 2

Resumo do planejamento de implantac¢do do servico proposto.

Objetivo Criacdo da bolsa de residuos
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Acdes necessarias

Responsabilidades

Recursos necessarios

Treinamentos necessarios

Indicadores de sucesso da

implantagao

Periodicidade de avaliagao
da implantacao
Indicadores de
desempenho dos

consultores

Implementacgdo das novas funcionalidades ao software
Divulgagao
Treinamentos

Implementacdo: Socio proprietario n21 da empresa

N o o

Divulgacdo e Treinamentos para consultores: Sécio
proprietdrio n? 2 da empresa
1. Tempo dos sécios-proprietarios para implementacdo do
servico e formagdo dos consultores
2. Custos de divulgacdo e do dominio para o site
Treinamento sobre as novas funcionalidades para os consultores
da empresa e para os consumidores do servi¢co de consultoria
1. NuUmero de usuarios no bimestre/meta de usuarios do
bimestre
2. Numero de transac¢des realizados no més vigente/meta do
més

Mensal

1. Percentual de consultores aptos a ministrar o treinamento
do software
2. Numero de treinamentos do software ministrados por

cada consultor

A acdo, acima mencionada por “implementacdo das novas funcionalidades ao software”, foi

dividida, cronologicamente, em trés macro fases (Figura 1), a saber:

1. Criacdo de ambiente online, para os funciondarios da empresa construtora, com o

objetivo auxiliar na gestdo de multiplas obras;

2. Permissdo do acesso aos dados para pesquisas com fins estatisticos, sem a

identificacdo dos geradores de residuos. Tal etapa, serviu de divulgacdo da empresa

e para atrair interessados nos residuos gerados, de modo que se da inicio a bolsa com

um numero elevado de usuadrios, condi¢cdo necessaria para o propdsito almejado.

3. Permissdo da interacao entre usudrios dos sistemas.
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Figura 1

Macro fases da implementag¢do das novas funcionalidades

Fermitir acesso P ermitir
a dados para interacdo entre
pesguisa usuarios

Tornar

Sisterma Online

Taguchi, Elsayed e Hsiang (1989) propdem uma diferenciagao entre consumidores e clientes,
definindo consumidores como aqueles que consomem e clientes como aqueles que sofrem impacto
do uso dos produtos. Segundo Paladini (2009) a gestdo da qualidade total criou o processo de
consistente evolucdo, o qual é caracterizado pela transformacdo de clientes em consumidores.
Nesse sentido, o servigo se enquadra no contexto da gestao da qualidade total, incentivando a
transformacdo de clientes em consumidores. A Figura 2 representa o efeito da evolucdo esperado

por meio do servigo.

Figura 2

Efeito da evolucdo esperado na implantacdo da bolsa de residuos

Movos consumidores
do semvico de
Consultoria

Melhoria o
servico de
consultoria

ﬁt—'
Bolsa de

residuos da
construcao civil

Movos consumidores

i n;JLT:‘:'];DrES transportadores,
construtores para compradores e aterros
& Sofiie cadastrados

para o software
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Conforme se observa na Figura 2, a bolsa de residuos resulta diretamente em novos

consumidores para o software, uma vez que mais empresas construtoras, mais transportadoras e
mais compradores de residuos poderao obter beneficios financeiros com o novo servigo. Como
resultado, na medida em que surgem novos usudrios do software, maior se torna o mercado de

residuos e o servico tende a se tornar ainda mais atrativo para outros novos usudrios.

Ocorre que é esperado a melhora direta do servico de consultoria, em virtude do mercado
criado. Tal fato, aliado ao surgimento de novos usuarios de construtoras interessados no software,
deverdo resultar num aumento da procura por servigos de consultoria da empresa objeto de estudo.
Este aumento, por sua vez, deverd resultar em mais emissores cadastrados na bolsa, o que deverd
atrair mais usuarios para o software, gerando uma reagao em cadeia positiva para a empresa e
também para a sociedade, uma vez que residuos que eventualmente iriam para aterros, poderdo
ser reaproveitados. E vélido elucidar ainda, a afirmacdo de Paladini (2009), de que a atuag3o social

efetiva da empresa pode ser a chave para transformar clientes em consumidores.
6 AVALIACAO DO SERVICO SUSTENTAVEL IMPLANTADO

Gestdo da Qualidade é definida pelo direcionamento das operacdes de producdo para o
pleno atendimento dos consumidores. Esse conceito harmoniza as a¢des da organizagdao com os
objetivos e as diretrizes gerais que a identificam e a caracterizam, gerando impactos positivos nos 3

niveis:

e Estratégicos:
o Amplia-se a faixa de mercado do software - clientes se tornarao
consumidores, caracterizando o processo de evolucdo;
o Aumento do reaproveitamento global dos residuos - impacto social da
gualidade;
o Banco de dados com informagdes estratégicas sobre clientes e consumidores
- atencdo ao consumidor e visdo de futuro.
e Taticos:
o Melhor comunicagdo entre consultoria e construtora - conhece-se os clientes,
desta forma é possivel preparar treinamentos mais personalizados, mais

adequadas ao uso dos clientes.
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e QOperacionais:

o Consultoria mais focada nas atividades que geram mais residuos - planejar

canteiro de obras (fazer o que é necessario de forma eficaz), fazer gestdo dos

residuos gerados (normas de triagem e limpeza) e incentivar a melhoria

continua (menos geracgao de residuos e reutilizagdo em outros processos da

obra);

o Maior controle e garantia de qualidade pela consultoria.

Os beneficios sdo voltados a ambos, organizacdo e consumidores. A abela 3 apresenta, de

forma resumida, esses beneficios.

Tabela 3

Sintese dos beneficios.

Melhorias

Beneficios empresa de

consultoria

Beneficios empresas consumidoras

Cadastro obras geridas Informacgdes nos bancos de

pela construtora

dados uteis para tomada de

decisdo

Cadastro compradores e

transportadores de

residuos da construcao

civil
Cadastro de aterros

legalizados

Bolsa de residuos

As construtoras sentem
necessidade da implantacdo de
gerenciamento de residuos —
Mais consultorias feitas pela

empresa

Concorréncia entre cadastrados —
menor gasto em transporte e
disposicao final do residuo da
construcao civil
Garantia de sua empresa nao ser
multada por disposicao final
incorreta
° Reducdo dos desperdicios
por meio da maxima utilizagao
dos materiais
° Possibilidade de geracdo de
receita direta
° Reducdo de custos diretos

relacionados ao manuseio,
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armazenamento, transporte e
destinacao final
° Preservacao e melhoria do
meio ambiente
Relatérios Venda de consultoria voltada . Controle sobre as operagdes
para as etapas de construcao da obra
com desempenho baixo o Disponibilidade imediata de

informagdes seguras

° Obtencdo de informacgdes e
resultados que auxiliem na
tomada de decisdes

. Total visibilidade do
desempenho das etapas da

construcao

Os beneficios supracitados representam melhorias nas duas dimensdes da qualidade total.
Quanto a dimensdo externa, o servico sustentavel proposto é um passo a mais para o atendimento
total ao consumidor. Esse, representou uma busca de atendimento a todas as necessidades,
expressas ou ndo, pelos clientes. Quanto a dimensdo interna, o servico proposto representou
progresso a nivel estratégico. Uma vez que contribuiu para o objetivo do envolvimento total da

organizacdo na qualidade.

7 CONCLUSOES

A aplicacdo da servitizagdo viabiliza modelos mais sustentaveis, gerando ganhos para o meio
ambiente, entregando mais valor para o cliente e criando novas possibilidades de remuneracao para

a empresa. Este processo torna-se estruturado e cauteloso e esta ligado a estratégia da organizacao.

Nesse contexto, o objetivo deste trabalho foi o de definir oportunidades de melhoria no
servico de uma empresa de consultoria que contribuissem para a reutilizacdo ou reciclagem dos
residuos de seus clientes da construcao civil, por meio de um ambiente virtual interativo. Assim, o

cliente pode ter acesso as informacgdes do proprio cliente como pbéde interagir com outros clientes.
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Tais questdes sao necessarias por parte dos clientes que possuem a demanda de gerenciar seus

residuos, assim como reduzir a quantidade de residuos que vao para aterros e diminuir gastos com

matéria-prima através da bolsa de residuos.

A criacdo do ambiente virtual de monitoramento e interagdo gerou uma servitizacdo. Essa
gera uma incorporagao ao valor no servigco ja prestado e possui atributos importantes para a
melhoria da qualidade no atendimento da empresa analisada, nos servicos prestados ao

consumidor e, paralelamente, otimiza as atividades da organizagao.

As principais limitagdes relacionadas ao estudo sdo: i) ndo aplicagdo da proposta de servicos
sustentdveis; ii) foco numa microempresa nacional e; iii) falta de um estudo de viabilidade financeira
para o desenvolvimento do software. Sendo assim, trabalhos futuros podem fazer estudos de caso
em diferentes empresas. Além de estudo monetario mais aprofundado do desenvolvimento,
implantacdo e uso do software e o retorno financeiro para as empresas. Uma possivel barreira a
eficacia da aplicacdo do software é a ocorréncia de aterros e depdsitos ilegais, ndo autorizados pela
prefeitura. Finalmente, conceitos como economia circular devem ser incluidos nas estratégias de

gestdo de residuos da C&D.
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