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Resumo

Neste artigo, objetivou-se avaliar os critérios e subcritérios para
implementacdo de PSS (Sistema Produto-Servico), com base nas dimensoes
de qualidade, por meio de metodologia hibrida (Fuzzy Delphi — FDelphi e
Fuzzy Analytic Hierarchy Process — FAHP). O método FDelphi foi utilizado
para validar os critérios e subcritérios retirados da literatura, por meio de
entrevista com cinco especialistas em implementagao do PSS, e o FAHP
foi aplicado para calcular os pesos relativos dos critérios selecionados e
subcritérios. Os resultados demonstram que os critérios relevantes foram:
reestruturagao, fiabilidade e inovacido e tecnologia. Quanto aos subcritérios
(peso global), os mais influentes foram: aprendizagem e compreensao dos
requisitos de necessidade e satisfacio do cliente. Com os achados neste
artigo, espera-se contribuir para o melhor desempenho das empresas que
desejam implantar o PSS.

Palavras-chave: Servicos. Logica fuzzy. Métodos multicritério de apoio a
decisao.

Abstract

The aim of this paper is to evaluate the criteria and sub-criteria of the
implementation of PSS (Product-Service System), based on the criteria of
quality, through the application of a hybrid methodology (Fuzzy Delphi —
FDelphi and Fuzzy Analytic Hierarchy Process — FAHP). The fuzzy Delphi
method was used to validate the criteria and sub-criteria taken from the
literature through interviews with five experts in the implementation of
PSS and the use of FAHP to calculate the relative weights of the selected
criteria and sub-criteria. The results show which criteria were relevant to
the company: restructuring, trustworthiness, innovation, and technology.
Regarding the sub-criteria (global weight), the most influential were: learning
and understanding of necessary requirements and customer satisfaction. It
is expected that the results of this article may contribute to improve the
performance of companies that want to deploy PSS.

Key words: Services, Fuzzy logic. Multi-criteria decision support methods.
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1 Introducao

A integracao de produtos e servicos é uma
tendéncia global e crescente entre as empresas no
atual ambiente de negdcios. Este fendmeno é tam-
bém importante para os fornecedores de produtos e
servicos (MONT; DALHAMMAR; JACOBSSON,
2006; BAINES et al, 2009; MEIER; ROY;
SELIGER, 2010; REIM; PARIDA; ORTQVIST,
2015), pois integra a oferta de ambos (produtos e
servicos) e tem o potencial de melhorar a eficiéncia,
o que pode levar a resultados econémicos e ambien-
tais positivos para a industria e para a sociedade.

O papel dos servigos no fornecimento de va-
lor é cada vez mais relevante. Algum tempo atras,
a maioria dos valores adicionados a produtos advi-
nha dos processos de produgdo que transformam
as matérias-primas em produtos. Atualmente,
este valor é determinado por melhorias tecnologi-
cas, propriedade intelectual, imagem do produto,
nome da marca, design e todos 0s aspectos nao
materiais dos produtos, ou seja, por aspectos in-
tangiveis, 0s quais se somam aos aspectos tangi-
veis de bens manufaturados, destacando-se, dessa
forma, o Sistema Produto-Servico ou Product-
Service Systems (PSS).

Assim, os processos produtivos devem ser re-
pensados, uma vez que estes vao além da entrega
do produto ao consumidor final ao agregarem ser-
vigos, levando-se em conta que o produto passa
a ter seu ciclo de vida estendido. A integragao de
bens e servigos traz desafios com relagao ao pro-
jeto do produto, o qual passa a ser considerado
como um pacote ou oferta de solucdes.

Ou seja, a logica desse processo evolutivo
mostra que a sociedade de servicos, caracterizada
pela intangibilidade, tem-se direcionado para uma
sociedade baseada em experiéncias com a parte
tangivel (o produto).

Portanto, o PSS (Sistema Produto-Servigo) é

um mix de produtos tangiveis e servigos intangi-
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veis concebidos e combinados de modo que sejam
capazes de cumprir o que o cliente final necessi-
ta (TUKKER; TISCHNER, 2006; TUKKER,
2015). Em um mercado altamente competitivo, o
PSS tem emergido como uma estratégia de sobre-
vivéncia essencial para as empresas (MORELLI,
2006; BAINES et al., 2007, BORCHARDT;
SELLITTO; PEREIRA, 2010; ALFIAN; RHEE;
YOON, 2014; LEE; HAN; PARK, 2015).

Como uma oferta integrada de elementos
(intangiveis e tangiveis), o PSS é capaz de aumen-
tar a vantagem competitiva de uma empresa para
atender as diversas exigéncias dos mais diversos
clientes. Assim, pode-se destacar a seguinte per-
gunta de pesquisa: “Como avaliar os critérios e
subcritérios para a implanta¢do do PSS conside-
rando abordagens fuzzy hibridas?”.

Assim, neste estudo, objetivou-se avaliar os
critérios e subcritérios para implementa¢io do
PSS, com base nas dimensdes de qualidade, por
meio de uma metodologia fuzzy hibrida (com o
uso do Fuzzy Delphi - FDelphi e do Fuzzy Analytic
Hierarchy Process — FAHP). Verificou-se na lite-
ratura que uma abordagem hibrida com métodos
fuzzy ainda nao foi utilizada para realizar um le-
vantamento de critérios e subcritérios para empre-
sas que vao implantar um sistema PSS. Observa-se
que as abordagens hibridas permitem conhecer e
investigar uma variedade de elementos que, com
outros métodos, poderiam ser deixados de lado.
Além disso, a modelagem matemadtica possibili-
ta que se filtrem grande quantidade de critérios
e subcritérios levantados, o que permite aos ges-
tores conhecerem melhor suas organizagoes, bem
como identificarem outros pontos que necessitem
de melhorias.

Para responder a questao do estudo, este arti-
go foi organizado em cinco sessdes, sendo: (i) esta
introdugao; (ii) referencial tedrico; (iii) metodolo-

gia; (iv) resultados; e (v) conclusdes.
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2 Sistema de Produto-Servico
(PSS)

A unido entre os produtos e os servigos, ini-
cialmente, ocorreu como forma de criar barreiras
a entrada de novos concorrentes e aumentar a car-
teira de clientes das empresas, langando esses pro-
dutos agregados a servicos como se fossem novos,
mas sem muita diferenciacdo na fabricacdo. Assim,
surgiram conceitos, tais como “servitizacao” dos
produtos (OLHAGER; JOHANSSON, 2012;
TURUNEN; FINNE, 2014), “produtizacdo” dos
servicos (JAAKKOLA, 2011) e, mais recentemen-
te, o Sistema Produto-Servigo/Product-Service
(PSS)

Systems (IPS2), os quais sao detalhados, a seguir.

Systems ou Integrated Product-Service

A produtizacdo surgiu nas tradicionais em-
presas de servigos, tais como as bancarias, que co-
mecaram a usar produtos para facilitar e entregar
seus servicos. Posteriormente, foi dado um contro-
le mais amplo sobre as especificagdes de planeja-
mento de produtos que utilizavam para produzir e
entregar o Servico.

A servitizagdo, por sua vez, é a capacidade
de inovacao nos processos das organizagoes, para
criar valor matuo por meio da venda de um pro-
duto. A convergéncia destas tendéncias é a consi-
deragao de um produto e um servico como uma
unica oferta — um PSS.

O PSS (Product-Service System) é uma estra-
tégia de negdcios que tem um grande potencial
para gerar solugoes que atendam as necessidades
da industria e do cliente por meio da entrega de
produtos e servicos integrados. Esse sistema faz
uso de uma nova estrutura de servigo para facilitar
a producdo e o consumo sustentavel (TUKKER;
TISCHNER, 2006) e seu efeito é significativo
para os paises que possuem industrias que con-
somem recursos naturais nao renovaveis (CLARK
et al.,, 2009; CHOU; CHEN; CONLEY, 2015).

Pode-se definir PSS como um sistema social que

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 14, n. 3, p. 431-447, 2016.

aumenta os valores sociais e econdmicos para as
partes interessadas, por meio da oferta de produ-
tos, servicos e produtos-servigos dentro do sistema
(SHIMOMURA; NEMOTO; KIMITA, 2014).
Ademais, as diversas formas de utiliza¢ao do pro-
duto passam a ter a possibilidade de satisfazer as
necessidades dos consumidores, por meio da pres-
tacdo de servigos. Portanto, varias abordagens e
tendéncias para o desenvolvimento do PSS podem
ser descritas (MONT, 2002), como a seguir:

e Promogido da utilizagio do produto em vez
do produto em si.

® Mudanga para uma “sociedade de leasing”.

e Substituicdo do produto por meio de maqui-
nas e servigos.

® Reparo da sociedade, em vez de uma socieda-
de descartavel.

e Mudancga de atitudes dos consumidores com

as vendas para a orientag¢do do servigo.

O conceito de PSS pode ter sua tipologia divi-
dida em trés categorias principais (PSS1, PSS2 ou
PSS3), descritas na sequéncia, ou em oito subcate-

gorias, como proposto por Tukker (2004).

e PSS1: servigos orientados para o produto —
o fornecedor ndo sé vende um produto, mas
também oferece servi¢os que sdo necessarios
durante a fase de utilizacdo do produto. Isso
pode implicar, por exemplo, um contrato de
manutengao, um esquema de financiamento
ou o fornecimento de materiais de consumo
e, ainda, um acordo de retoma quando o pro-
duto chega ao fim de sua vida. Aqui sdo des-
tacadas as seguintes categorias: servigos rela-
cionados ao produto, assessoria, treinamento
e consultoria.

e PSS2: uso orientado ao servico — utilizagio
dos servigos orientados para o produto ndo

havendo “troca” de propriedade, ou seja, o
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fornecedor tem a propriedade e, muitas ve-
zes, é responsdvel pela manutengio, reparo
e controle do servico/produto (TUKKER,
2004). O arrendatdrio paga uma taxa regu-
lar para a utilizagao do produto, neste caso,
normalmente, tem acesso ilimitado e indi-
vidual ao objeto locado. Sdao destacadas as
seguintes categorias: locagao do produto (le-
asing); arrendamento ou compartilhamento
(renting/sharing).

e PSS3: servicos orientados para os resultados
— prestacao de solucdo ou resultado da subs-
tituicdo de apenas um produto tangivel. Ou
seja, ocorre a utilizacdo simultanea do produ-
to por diferentes usudrios. E os consumidores
pagam apenas pelos resultados (BAINES et
al., 2007). Nao se utiliza o produto a partir
de resultados, apenas os beneficios e fung¢oes

do produto.

Muitos estudos tém apontado que o PSS pode
criar a vantagem da sustentabilidade ambiental
(VEZZOLI et al., 2012; LEE et al., 2012; REIM;
PARIDA; ORTQVIST, 2015; CHOU; CHEN;
CONLEY, 2015), pois no PSS, o objetivo final da
adicdo de servicos para produtos tradicionais, re-
side na obten¢do da sustentabilidade (MANZINI;
VEZZOLI; CLARK, 2001).

A sustentabilidade pode ser alcancada da
transi¢do de uma economia funcional, por meio
da mudanca do comportamento dos clientes
da propriedade do produto para utilizacio da
sua funcdo relevante (MANZINI; VEZZOLI,
2003; MANZINI; VEZZOLI; CLARK; 2001;
MAXWELL; VAN DER VORST, 2003; STAHEL,
1986, 1997).

Portanto, para este estudo foram pesquisados
varios critérios de avaliacdo e implementacdo do
PSS (Quadro 1), e essa foi a base para a elaboragio

do questionario utilizado nesta investigagao.
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Ainda sobre o PSS, o uso dos recursos pode
ser otimizado por meio da utiliza¢ao coletiva ou
individual dos produtos ou pela gestao do ciclo
de vida deles. Essa otimizacdo de recursos pode
ser associada ao conceito de desmaterializa¢do no
PSS (GOEDKOOP et al., 1999), que se refere a sua
oportunidade de quebrar o vinculo entre o valor
entregue aos clientes e a quantidade de material
tangivel necessaria para criar seu valor (BAINES
et al., 2007), o que contribui, dessa forma, para a
redu¢ao do impacto ambiental, alcangando o de-
senvolvimento sustentavel (LEE et al., 2012).

E possivel prever uma geracio de solugdes
orientadas a servicos com base em inovagoes, le-
vando a organiza¢do a mudar o foco de produtos
para servigos, pois o PSS tem o potencial de abrir
novos mercados. A organizacdo é bem-sucedida
nessa implementagao quando o mix de servigos/
produtos oferecido é reconhecido pelos potenciais
clientes (empresas ou consumidores individuais)
como uma solu¢do para suas necessidades melhor
do que as solugdes existentes, o que significa, por-
tanto, que este mix estd atendendo as demandas

previamente identificadas.

3 Metodologia

Nesta pesquisa, caracterizada como um es-
tudo de caso, utilizou-se uma modelagem mate-
matica baseada em Fuzzy Delphi (FDelphi) e em
Fuzzy Analytic Hierarchy Process (FAHP). Ou
seja, uma metodologia hibrida para avaliar os cri-
térios e subcritérios para implementag¢io do PSS,
sob o ponto de vista das operagdes, com base nas
dimensoes de qualidade.

A modelagem matematica hibrida foi abor-
dada por meio de duas etapas: na primeira etapa
(Passos 1 a 4), identificaram-se os tomadores de de-
cisdo, o problema, os critérios e os subcritérios para

implementacdo do PSS, sendo utilizado o FDelphi

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 14, n. 3, p. 431-447, 2016.
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Autores Critérios
Parasuraman et al. (1985,
1988, 1994), Parasuraman Tangiveis/Intangiveis, Tecnologia, Comunicac¢do, Garantia, Access, Credibilidade,
(2000), Parasuraman et al. Competéncias, Capacidade de resposta, Confiabilidade, Seguranc¢a, Cortesia, Empatia.

(2005)

Sustentabilidade ambiental (ofimizando a vida do produto, a selegdo de materiais de
Roy (2000) baixo impacto, ciclo de vida de um produto, uso de produc¢do limpa, redugdo de impactos
ambientais, reutilizagdo, recondicionamento, reciclagem ou descarte).

Planejamento, Ciclo de vida de um produto-servico, Cendrios alternativos de produto,
Mont (2002) Estratégias de marketfing. Sustentabilidade ambiental, Garantia, Cendrios alternativos de
manuteng¢do dos produtos.

Manzini e Vezzoli (2003) Inovagdo, SustenTob|I|dogg;grzkzzrr\;?g;igpechvo de ciclo de vida,

Valor de mercado (tangiveis e intangiveis), Custos (Tangiveis, Prémio de risco), as Necessidades
Tukker (2004) de capital (Inerente, Custos de transi¢do), Possibilidade de manter valor no futuro (valor
capturado, lealdade do cliente, velocidade de inova¢do).

Consisténcia, Competéncias, Prontiddo, Atmosfera, Flexibilidade, Seguranca, Acesso, Tangiveis,

Gianesi e Correa (2006) Custos
Krucken e Meroni (2006) Elementos organizacionais, Comunicagdo.
Tukker e Tischner (2006) Sustentabilidade ambiental, Inovagdo, Custos.

Baines et al. (2007) Tangiveis/intangiveis, Sustentabilidade ambiental, Perspectiva do cliente, Tecnologia.

Horfelano e Gonadlez- Uso de fatores de producgdo, Atitude para com a inovag¢do, Objetivos de inovagdo,
Moreno (200% Participa¢cdo na inovagdo, Incorpora¢do de inovacdo, Valorizagdo da inovagdo, Protecdo da
inovagdo, Tecnologia.
Bertoni et al. (2013) Desempenho operacional, Servi¢o, Logistica, Custos de produgdo, Intfangiveis.
Geum e Park (2011 Planejomento do PSS, Planejamento dos produtos fisicos, Planejamento dos servigos,
Infraestrutura, Requisitos dos clientes antes do planejamento, infegragcdo com o cliente.

Aspectos ambientais, Gestdo de recursos, Servicos de informagdo, Instalacdes do pessoal,
Anttonen (2010) Servigos industriais, Gestdo de residuos industriais, Eliminagdo de residuos sélidos, Gestdo de
terceiros para o cliente.

Custos, tangiveis, Protdtipo dos servigos, Conceito de inovacdo, Tecnologia, Conceito de PSS,
Clayton ef al. (2012) Criar um plano para os projetos.

Cook et al. (2012) Conhecimentos que residem no ambiente externo, Competéncia empresarial, Estrutura
' organizacional, Portfélio de produtos, Orienta¢cdo estratégica.

Servicos (relacionado com o produto), Termos de pagamento e de entrega, Confiabilidade do
Toivonen (2012) fornecedor, Disponibilidade de informagdes sobre o produto e sobre o produtor, Reputacdo

do produtor, Servigo/capacidade da garantia pessoal de vendas (para os produtos), Garantia
(para os produtos), Qualidade técnica, Marca.

Guidat et al. (2014) Estratégias, Segmentos de clientes, Proposi¢cdo de valor, Relacionamento com clientes,
' Recursos, Receitas, Custos, Processos de negdcios.

Contratos (termos de acordo, formalizagdo e complexidade, nivel de risco e responsabilidade),
Marketing (comunicag¢do de valor, extensdo da inferagdo com o cliente, cliente e perspectivas
Reim et al. (2015) de mercado), Redes (tipo de parceiros, tipo de relacionamento, compartilhamento e
coordenagdo das atividades), Design de produto servigo (funcionalidade, personalizagdo),
Sustentabilidade (melhor utilizagdo dos recursos, grau de inovagdo).

Chou et al. (2015) Percepcdo dos clientes: Tangiveis, Interagcdo, Sustentabilidade ambiental, Pregos. Percepcdes
' dos funciondrios: Compromisso, Impacto da sustentabilidade.

Lee et al. (2015) Eficiéncia De Custo, Eficiéncia De Tempo, Conveniéncia, Exceléncia, Estética, Etica, Pré-
' encomenda, Ordenacgdo, Enfrega, Instalagdo, Uso, Manutenc¢do, Descarte.

Satisfagdo do cliente, Retorno sobre o investimento, Parceria com os clientes, Taxa de
crescimento das receitas, Taxa de defeito, Disponibilidade de dados sobre os clientes,
Fidelizagdo de clientes, Gestdo eficaz de resolu¢do de problemas, Capacidade profissional do
Pan e Nguyen (2015) funciondrio, Aprendizagem sobre o produto/servico, Alinhamento organizacional, Inovagdo
de produto/servigo, Satisfagdo dos funciondrios, Custo de transagdes, Diversificagdo de
produto/servico, Emissdes ambientais, Reducdo de residuos, Educacdo do funciondrio,
Compartilhamento de conhecimentos, Referéncias sobre o cliente, Relacionamento com as
partes interessadas externas e internas, Utilizacdo de ativos.

Quadro 1: Critérios e subcritérios para implementacdo de PSS com base na literatura

Fonte: Os autores.
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para validar critérios e subcritérios presentes nessa
implementacdo; na segunda (Passos 1 a 6), aplicou-
se 0o método FAHP para calcular os pesos relativos
dos critérios/subcritérios selecionados.

Na primeira etapa, para a utiliza¢ao do
método FDelphi, inicialmente, submeteu-se, a
validagcao de cinco especialistas, um questiona-
rio elaborado com base na literatura para obter
dados que pudessem refletir a realidade de uma
empresa que deseja implementar o PSS (Passo 1).
Posteriormente, aplicou-se o instrumento validado
a 12 gestores de uma grande empresa (regiao cen-
tral do Parana), a qual esta na fase de planejamen-
to para a implementacio do PSS.

No Passo I, uma matriz de comparacdo par
a par foi construida, na qual, por meio do mé-
todo FAHP (segunda etapa), proposto por Chang
(1996), determinou-se o vetor de pesos da matriz
pareada.

A seguir, sao detalhadas ambas as etapas da

modelagem.

3.1 Modelagem Fuzzy Delphi

(FDelphi)

Esse método possui a vantagem da simplici-
dade, e todas as opinides de especialistas sobre de-
terminado assunto podem ser consideradas em um
contexto global. Neste estudo, na primeira etapa,
usou-se 0 método Fuzzy Delphi, conforme os pas-
sos adotados por Chang e Wang (2006), Kuo e
Chen (2008), Hsu, Lee e Kreng (2010), Wang e
Durugbo (2013), Stefano, Casarotto Filho e Freitas
(2014), com algumas modificacdes, sao eles:

Passo 1: organizar um painel de peritos e ad-
ministrar um questionario para permitir que os
especialistas expressem suas opg¢oes sobre a im-
portancia de cada critério em um conjunto S de
critérios em um intervalo de 1 a 5 ou 1 a 7. Uma
pontuacdo ¢, entdo, denominada como R;i €S, em

que i critérios € avaliado por k especialista.
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Passo 2: organizar as opinides dos especia-
listas a partir de um questiondrio e determinar os
numeros fuzzy triangular (NFTs) para o indice
O,= (L, M, U) para cada critério i. L, indica-se o
valor minimo da classificagao de todos os peritos,

ou seja (equagao 1):

L, = Min(L,)
Q)
Em que
M. é a média geométrica da classificagdo de
todos os especialista para o critério i. E isso pode

ser obtido por meio da equagio 2.

M, :(Rn xR, X'”XRik)%
@)

Em que
U, indica o valor maximo da classificagao

dos peritos e é calculada pela equacio 3.

U,=Max(L,)
)

Passo 3: uma vez que os NFTS sdo deter-
minados para todos os critérios, a abordagem
do Centro da Area (CA) (HSIEH; LU; TZENG,
2004) é usada para “defuzzificar” os NFTs de
cada critério de avaliacao definido pelo valor de

G, isto € (equagdo 4):

G, = (% —L,.)J;(M,. -L) s

@

Passo 4: filtrar os critérios de avaliagdo, de-
finindo um limite a. Ou seja, se G, 2 @, entdo, i
critério de avaliacdo é selecionado; caso contrario,
se G, < @, logo i critério de avaliagdo ¢ eliminado.

A escala fuzzy triangular de preferéncia utili-

zada neste estudo € apresentada na Tabela 1.

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 14, n. 3, p. 431-447, 2016.
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Nivel de classificagdo Valores linguisticos NUmeros(f':lJﬁ;/;ricngulcr Escolgzistrﬁg:‘%r&%i?ode
1 Igual importéncia. ) a1n
3 Moderadamente importante. (1.3,5) (1/5.1/3.1)
5 Muito importante. 3.5.7) (1/7.1/5.1/3)
7 Absolutamente importante. b.7.7) (/7.1/7.1/5)
2,46 Volorespirr;irrrgneggrios de (1,2,3), (3.4.5), (5.6.7) (1/3,1/(2],/1;’,151){%3/,})/)4,1/3),

Tabela 1: Escala fuzzy triangular
Fonte: Adaptada de Wang, Chan e Li (2015).

Apbs, uma comparagdo de pares é realizada
utilizando uma escala de propor¢io, a qual pode
ser composta por cinco, sete ou nove pontos com
o uso de NFTs. Estes nimeros sdo utilizados para
indicar a forca relativa de cada par de elementos
de uma mesma hierarquia, e as pontuagdes das
comparagoes pareadas sdo transformadas em va-
riaveis linguisticas (BUCKLEY, 1985) que sdo re-
presentados por NFTs.

A seguir, é detalhado o método proposto por
Chang (1996), utilizado por Kahraman, Cebeci e
Ruan (2004), Rostamzadeh e Sofian (2011), Kutlu
e Ekmekgioglu (2012), Cho e Lee (2013), Wang et
al. (2013), Stefano, Casarotto Filho e Barrichello
(2015) entre tantos outros pesquisadores. Destaca-
se que este método foi utilizado em razao dos pas-
sos de sua abordagem serem semelhantes aos do
AHP convencional e relativamente mais faceis do

que os de outras abordagens FAHP. Sio eles:

Passo 1: formar as comparagdes de pares dos
atributos usando os niumeros fuzzy, o qual é com-
posto por valores baixos, médios e superiores, no

mesmo nivel da estrutura hierarquica.

Passo 2: o valor da medida sintética fuzzy em
relagdo ao #*” objeto é definida pelas equagoes 3,
6,7,e8:

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 14, n. 3, p. 431-447, 2016.

1

5= DM, 8| YO M,
j=1

i=1 j=1

®
iMl.j— Zn:ly,zn:my.,zn:uy Jd=1,2;3....n
j=l = =
©
DMy =| 2202 2 0ms 2Dy
i=1 j=1 i=1 j=1 =l j=I i=1 j=1
@
m n -1
55 -
i=1 j=1
1 1 1
z:ilzzl':luij ZZIZ::I’"’] 2112::1117
©)

Passo 3: o grau de possibilidade de M2 = (/,,
m, u,) 2 M = (l,m,u)é definido (equagdo 9)

como:

V(M,2M,)=sup,,, [min (,uM2 (), 2, (y))]
®



E pode ser equivalentemente a equagdo 10:

Lif my > m,
0if 21,
I —u,
(mz—uz)—(m1 —ll)
(10)
Para comparar M, e M,, precisa-se dos valo-
resde VIM, 2 M,) e VIM, 2 M,).

V(MZZMI)=hgt(MlmM2)=/uMz(d):

,cC

Passo 4: o grau de possibilidade para um na-
mero fuzzy convexo ser maior do que k nimeros
fuzzy convexos M, = (i = 1, 2, 3, ..., k) pode ser
definido pela equacio 11.

V(IM=2M,M,...M,)=
V[(M=M,)]e(M=M,)e...e(M=M,)=
minV (M 2=M,),i=1,2;3..;k

an
A equagdo 11 assume a forma da 12.
d™ = minV(S. > S.)
j i
a2

Parak=1,2,...,1n; k #i. Em seguida, o vetor
de peso (equagido 13) é dado por:
W= ( dW g dw)T
(13)
Emque A (i=1,2, ..., n) tem n elementos.
Passo 5: por meio da normalizacdo, os ve-

tores de peso sdo normalizados pela equacdo 14.

Sendo w um nimero nao fuzzy.

W=(d(4),d(4)....d(4,))
(14)

Passo 6: cédlculo dos pesos globais (JU;

WANG; LIU, 2012) para os subcritérios. Os pe-

sos globais de subcritérios sdo calculados multi-
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plicando-se o peso local dos subcritérios com o
peso dos critérios a que pertence. Os pesos glo-

bais sdo denotados por w' , = (w , w,, ..., w, ),

i1 i

sendo 7, 0 nimero de subcritérios com relagdo ao

i critério.

4 Aplicagcdo de FDelphi

A seguir, é demonstrada a primeira etapa da
metodologia matematica utilizada para avaliar os
critérios e subcritérios para implementagao de PSS,
usando o método FDelphi. O questionario inicial
(elaborado a partir da literatura) apresentou 11
critérios e 94 subcritérios. A Tabela 2 mostra os
valores da média geométrica maximo, minimo e o
grau médio G, (originado pela defuzzificagdo) de
em relag¢do a cada subcritério.

No total, foram realizadas quatro rodadas
(para validagio do questiondrio). O Quadro
2 mostra o questiondrio final originado do
FDelphi. Muitas questdes foram condensadas
em outras ou entdo excluidas, apds constatar-se,
quando da entrevista com os especialistas em im-
plantagao do PSS, que elas tinham similaridade
umas com as outras.

Apbs a elaboracdo do questiondrio (a partir
da literatura da area), este foi validado com cinco
especialistas em implantacao do PSS, e utilizando
o método FDelphi, obteve-se o questionario final
(Quadro 2). E importante destacar que esse instru-
mento pode ser replicado a outras empresas que
desejam a implantagio do PSS, desde que seja ajus-
tado para adequar-se a realidade da organizagio.

Na proxima segao, relata-se a aplicagao do
FAHP (etapa II).

4.1 Aplicacao do FAHP

Passo 1: a formacao das comparagoes dos pa-
res dos critérios para foi realizada utilizando os

numeros fuzzy.
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Tabela 2: Resultados da fase FDelphi

Critérios Subcritérios Média| Méx. | Min. G,
Ampliacdo e diversificacdo do servigo. 418 5,00 4,00 4,39
Reducdo do peso ou do volume de materiais presentes no produto. 4,57 5,00 4,00 4,52
Otimizacado da vida dtil do produto. 4,57 5,00 4,00 4,52
Instalagdes fisicas apropriadas. 4,37 5,00 4,00 4,46
Ferramentas ou equipamentos utilizados para prestar o servigo. 4,57 5,00 4,00 4,52
3 Representacoes fisicas do servigo. 3,78 4,00 3,00 3,99
II\?SEIQVSL/I Boa apresentagdo dos funciondrios 4,57 5,00 4,00 4,562
Materiais promocionais (cartazes, folderes etc.) agraddveis e de fdcil visualizac@o. 4,57 5,00 4,00 4,62
Atualizagdes do produto/upgrades. 4,78 5,00 4,00 4,59
Manutenc@o preventiva do produto-servico. 4,78 5,00 4,00 4,59
Realizagdo dos elementos de produtos dentro do PSS. 4,57 5,00 4,00 4,52
Criac@o de protétipos de PSS. 4,57 5,00 4,00 4,52
Servigos de manutencdo e reparo integrado ao produto. 4,78 5,00 4,00 4,59
Redug@o dos custos de aquisi¢ao de clientes. 4,57 5,00 4,00 4,562
Reducdo dos custos de aquisi¢to de conhecimento. 4,57 5,00 4,00 4,62
Utilizagdo de menores exigéncias de capital. 418 5,00 4,00 4,39
Minimizac@o dos custos com produtos de longa durabilidade. 4,78 5,00 4,00 4,59
Redugdo de custos com funciondrios. 4,57 5,00 4,00 4,52
Cusfos Planejamento das estratégias de venda. 5,00 5,00 5,00 5,00
Planejamento das vendas. 5,00 5,00 5,00 5,00
Potencial das forgas de vendas. 5,00 5.00 5.00 5.00
Previsibilidade da demanda. 5,00 5,00 5,00 5,00
Necessidade de agregar valor para atingir maiores economias de escopo. 5,00 5,00 5,00 5,00
Reducdo dos custos ambientais. 4,57 5,00 4,00 4,52
Fixacdo do valor adicional ao produto. 5,00 5,00 5,00 5,00
PSS coerente com a orienfagdo estratégica da empresa. 5,00 5,00 5,00 5,00
Mudanca nas rotinas de trabalho. 4,57 5,00 4,00 4,52
Criagdo de uma equipe para executar o projeto e as atividades do PSS. 5,00 5,00 5,00 5,00
Elementos Mudancas na polftica de gestao. 418 | 500 | 400 | 439
organizacionais
Percepgdes, gerenciamento e compromisso com a qualidade. 5,00 5,00 5,00 5,00
Existéncia de um processo formal para definir as metas de qualidade de servigos. 5,00 5,00 5,00 5,00
Aumento da vantagem competitiva. 4,57 5.00 4,00 4,52
PSS como inovagdo de produtos e servigos. 4,78 5,00 4,00 4,59
PSS como modelo de inovagdo no de negdcio. 4,78 5,00 4,00 4,59
Inovacgdo Inovacgdo incremental abordando durabilidade e usabilidade. 4,57 5,00 4,00 4,52
Introducdo de melhores servigos que o concorrente. 4,78 5,00 4,00 4,59
Incrementagdo de melhorias no processo produtivo. 4,57 5,00 4,00 4,62
Reducdo de impactos ambientais. 4,57 5,00 4,00 4,52
Reutilizagdo, remanufatura, reciclagem ou eliminagdo no fim da vida Gtil do produto. 4,78 5,00 4,00 4,59
Reducdo do consumo de recursos e da geragao de residuo. 4,57 5,00 4,00 4,62
e s oy oooics e o T Iclnes | 457 | 50 | 400 | 45
Reducdo dos impactos ambientais decorrentes da embalagem e distribui¢@o do produto. 4,57 5,00 4,00 4,52
Cumprimento da legislac@o ambiental. 4,78 5,00 4,00 4,59
Compromisso corporativo para melhorar o desempenho ambiental. 4,78 5,00 4,00 4,59
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Continuacdo Tabela 2: Resultados da fase FDelphi

Critérios Subcritérios Média| Méx. | Min. G,
Cumprimento dos prazos e das promessas. 4,78 5,00 4,00 4,59
Sincero interesse dos funciondrios em resolver eventuais problemas. 4,78 5,00 4,00 4,59
Realizacdo correta dos procedimentos desde a primeira vez. 5,00 5,00 5,00 5,00
. Competéncias para transferéncia de tecnologia/conhecimento. 4,57 5,00 4,00 4,52
Receptividade . - :
Competéncias para aplicar o conceito de PSS. 4,57 5,00 4,00 4,62
Pagamento e condigdes de enfrega bem definidos. 4,57 5,00 4,00 4,52
Pronto atendimento ao cliente. 4,78 5,00 4,00 4,59
Emissao de recibos de tfransagao. 5,00 5,00 5,00 5,00
Atendimento personalizado. 4,78 5,00 4,00 4,59
Atenc@o adequada Gs necessidades dos clientes por parte dos funciondrios. 4,78 5,00 4,00 4,59
Empatia Hordrio de funcionamento conveniente. 4,78 5,00 4,00 4,59
Empresa atenta para oferecer o melhor servigo para o cliente. 5,00 5,00 5,00 5,00
Empresa disposta a trocar informagdes com o cliente sobre o servigo. 4,78 5,00 4,00 4,59
Oferecimento de diversificadas formas de pagamento. 4,57 5,00 4,00 4,562
Uso da tecnologia nas atividades de front-office e back-office. 4,78 5,00 4,00 4,59
Uso da tecnologia no processo de produgdo em geral. 4,57 5,00 4,00 4,562
Tecnologia Melhoramento da qualidade dos servigos existentes. 5,00 5,00 5,00 5,00
Criagdio de novos Servigos. 5,00 5,00 5,00 5,00
Suporte para conquistar novos mercados. 4,37 5,00 4,00 4,46
Adequacto de ferramentas e tfecnologia para a realizagdo de trabalho. 4,57 5,00 4,00 4,52
Facilidade de comunicagdo e informagdes sobre o produto-servico (mais tangivel). 4,57 5,00 4,00 4,562
Explicag@o do proprio servigo. 4,57 5,00 4,00 4,52
Explicaco dos frade-offs entre servigo-produto e custo. 4,57 5,00 4,00 4,52
Comunicagdo Treinamento e habilidades de comunicagado fornecidos ao pessoal de contato. 4,57 5,00 4,00 4,52
Disponibilidade de informagoes sobre o produtor/produto. 4,57 5,00 4,00 4,52
Feedback dos clientes. 4,78 5,00 4,00 4,59
Acesso as informagoes do desempenho do produto-servigo durante o uso. 4,78 5,00 4,00 4,59
Entendimento das necessidades dos clientes. 5,00 5,00 5.00 5.00
Aprendizagem dos requisitos de satisfacdo dos clientes. 4,57 5,00 4,00 4,52
Oferecimento de atengdo individualizada. 4,57 5,00 4,00 4,52
Reconhecimento regular do cliente. 4,57 5,00 4,00 4,52
Fornecimento de valor com customizag@o e maior qualidade. 4,78 5,00 4,00 4,59
— O onaloces que melho soisogd os necessidodes, 478 | 500 | 400 | 459
Isencdo das atividades administrativas ou de monitoramento. 4.57 5,00 4,00 4,52
Tempo de vida prolongado do produto ou servigo. 4,57 5,00 4,00 4,62
Contratos de manuteng@o completa. 4,57 5,00 4,00 4,52
Habilidade dos funciondrios em realizar suas tarefas. 4,57 5,00 4,00 4,52
Treinamentos especificos para os funciondrios de front-office e de back-office. 4,57 5,00 4,00 4,62
Clientes com problemas serdo tratados adequadamente. 5,00 5,00 5,00 5,00
o
Tempo de espera para receber o servico. 5,00 5,00 5,00 5,00
Acesso Tempo conveniente para as operacoes. 5,00 5,00 5,00 5,00
Localizagdo conveniente de um servigo de assisténcia. 4,57 5,00 4,00 4,62
Reclamacdes ou elogios via Internet. 3,37 4,00 3,00 3,46
Localizag@o acessivel para os clientes. 4,57 5,00 4,00 4,52
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Critérios Subcritérios
Ampliag@o e diversificagdo do servigo. (Sb,)
Tanaibil Redug@o do peso ou do volume de materiais presentes no produto e otimizagdo de sua vida Gfil. (Sb,)
angibilidade/ Instalacges fisicas. f t . t iad t ico. (Sb
intangivel nstalacdes fisicas, ferramentas ou equipamentos apropriados para prestar o servigo. (Sb,)
(produto-servico) N o Boa apresentacdo dos funmononos; (Sb,) o
©) Materiais promocionais (cartazes, folderes e etc.) agraddveis e de fdcil visualizago. (Sb,)
1 Manutengdo preventiva e atualizagdes (upgrades) do produto. (Sb,)
Servigos de manutengdo e reparo integrado ao produto. (Sh))
Redugdo dos custos em geral. (Sby)
Minimizagdo dos custos com produtos de longa durabilidade. (Sb,)
Custos Planejamento das estratégias de venda. (Sb,,)
) Potencial das forgas de vendas. (Sb,,)
Fixagdo de valor adicional no servigo-produto para atingir maiores economias de escopo. (Sb,,)
Redugdo dos custos ambientais. (Sb;,)
PSS coerente com a orientagGo estratégica da empresa. (Sb,,)
CriacGo de uma equipe para executar o projeto e as atividades do PSS. (Sb,)
Reestruturacdo Mudangas na politica de gestdo, procedimentos, rotinas de trabalho efc. (Sb,)
(C,) Percepcoes, gerenciamento e processo formal para definir metas de qualidade. (Sb,,)
Competéncias para tfransferéncia de tecnologia/conhecimento e para aplicagdes do PSS. (Sb;,)
Realizagdo dos elementos e protGtipos de produtos dentro do PSS. (Sb,,)
PSS como inovagdo nos processos produtivos dos produtos/servigos (abordando a durabilidade e usabilidade). (Sb,,)
PSS como modelo de inovagdo nos negécios. (Sh,,)
Inovagdo e InovagGo para infroduzir, melhores servigos que o concorrente. (Sb,,)
Tecnologia InovagGo para incrementar melhorias no processo produtivo. (Sh,,)
©) Uso da tecnologia nos processos e nas atividades de front-office e back-office. (Sb24)
Tecnologia para melhorar a qualidade dos servigos existentes e criar novos servigos. (Sb,)
Inovagdo e tecnologia como suporte para conquistar novos mercados. (Sb,,)
FormulagGo de politicas corporativas que promovam a padrGes sustentdveis de consumo e estilos de vida sustentdveis. (Sb,,)
Responsabilidade pelo fornecimento, manutengdo, recolha, reciclagem e reu-
Aspectos tilizagGo de todos os aspectos fisicos do sistema. (Sb,,)
ambientais Desenvolvimento ou utilizac@o de produtos ecoeficientes (que s@o mais eficientes no
(Cy) uso de energia e materiais e gerar menos poluigdo e residuos). (Sb,,)
Redugdo dos impactos ambientais decorrentes da embalagem e distribuigto do produto. (Sb,,)
Cumprimento da legislagdo ambiental. (Sh,)
Cumprimento de prazos e promessas. (Sb,,)
Funciondrios prontos para atender e mostrar sincero interesse em resolver eventuais problemas. (Sb,;)
Responsividade Realizagdo correta dos procedimentos desde a primeira vez. (Sb,,)
€y Pagamento e condicGes de entrega bem definidos. (Sb,;)
Emissdo de recibos de fransagdo. (Sb,,)
Problemas com os servigos serdo tratados adequada e rapidamente. (Sb,,)
Funciondrios que proporcionam atengdo adequada e atendimento personalizado Gs necessidades dos clientes. (Sh,,)
Empatia Empresa atenta para oferecer o melhor servigo para o cliente. (Sb,,)
) Empresa disposta a trocar informagdes com o clienfe sobre o servigo. (Sb,;)
Oferecimento de diversificadas formas de pagamento. (Sb,,)
Explicacdo do proprio servico (tais como prego e prazo) e oferecimento de informagdo sobre o produto/produtor. (Sb,,)
Comunicagao Explicacdo dos frade-offs entre servigo-produto. (Sh43)
(Cy) Treinamento e habilidades de comunicag@o fornecidos ao pessoal de contato. (Sb,,)
Acesso @s informagdes do desempenho do produto-servico durante o uso (feedback do cliente). (Sb45)
Aprendizagem e enfendimento dos requisitos de necessidade e satisfagdo dos clientes. (Sb,)
Oferecimento de aten¢do individualizada e reconhecimento do cliente. (Sb,,)
o ) Fornecimento de valor (no servigo) com customizagdo, flexibilidade, novas fun-
arantia . . ; . X
©) ) Clonahdode_s e maior quol_ld.ode para o .c||_enTe.. (Sb,g) .
9 Contrato de manutengGo completo e isengdo das atividades administrativas ou de monitoramento. (Sb,,)
Garantia do tempo de vida prolongado do produto ou servigo. (Sby)
Treinamentos especificos para os funciondrios de front-office e de back-office para realizar suas atividades com habilidade. (Sb571)
Servigo facilmente acessivel por telefone (linhas ndo estdo ocupadas nem sdo colocadas em espera). (Sby,)
Acesso Reduzido tempo de espera para receber o servigo. (Sby,)
Cy) LocalizagGo conveniente do servigo de assisténcia para os clientes. (Shg,)
Hordrio de funcionamento conveniente. (Sb,,)
Quadro 2: Questiondario final
Fonte: Os autores.
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10
>Sb = (1L1L1)@(1/7,1/7,1/5)@...9(3,5,7) = (10.86,16.86,23.2)
j=1

3y M), =(10.86,16.86,23.2) @ (36.29,50,29,50.40) ®-+ ©(12,14,9.40) = (216,283,300)

i=1 j=1

O mesmo procedimento foi realizado para os
subcritérios.

Passo 3: o grau de possibilidade de S, = (l/, m,
n)zS, = (I, m, u) pode ser calculado por meio da
comparagao dos valores de §,. Calcula-se o grau
minimo de possibilidade d’(i) de V(S, 2 S) para

i,j=1,2,3, ..., k. Ou seja:

S, (Sb;) = (0.1219340,0.1776960,0.2333020)
S, (Shy) = (0.0892750,0.1115370,0.1703470)

V(S1252)=

0,1219340-0,1703470

b

(0,1115370-0,1703470) — (0,1776960-0,1219340)

O mesmo procedimento foi realizado para os

subcritérios.

Passo 4: aqui nesta etapa é calculado o grau
minimo de possibilidades ((d’(i)deVi >S)) para i, j
=1,2,3,..., k. Como resultado, obtém-se o seguin-
te vetor peso: (0.10,0.59,0.19,0.55,0.38,0.38,1,0.
37,0.41,1)7.

-1
| (e oL
— Y 216 283 300

j =(0.003336,0.003533,0.004629)

Passo 5: normalizagao dos pesos. Apds a nor-
malizacdo do valor desses pesos com relacdo ao

objetivo principal, tem-se o seguinte:

W = (0.060,0.105,0.178,0.133,0.081,0.070,0.050
,0.112,0.154,0.050).

Passo 6: calculo do peso global de subcrité-
rios. A Tabela 3 apresenta os resultados para to-

dos os subcritérios.

Conforme os dados da Tabela 3, o seguinte
se pode afirmar: os critérios C, (Reestruturagao)
(17,80%), C, (Garantia) (15,38%) e C, (Inovagao
e Tecnologia) 13,26% tiveram o peso elevado. Ou
seja, sa0 os que mais influenciam na implementa-
¢ao de PSS, segundo a percepcao dos gestores.

Os subcritérios (Tabela 6), com maior peso lo-
cal, foram: “Sb,  (aprendizagem e entendimento dos
requisitos de necessidade e satisfacdo dos clientes
— Garantia) (36,08%)”; “Sb,, (empresa atenta para
oferecer o melhor servico para o cliente — Empatia)”
33,00%; “Sb,, (reduzido tempo de espera para re-
ceber o servico — Comunicagao)”, 28,71%, e “Sb,,
(acesso as informagdes do desempenho do produto-

servi¢o durante o uso — Comunicagio)”.
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Tabela 3: Peso local e global para subcritérios

Critérios Subcritérios Peso local Peso local (%) Peso global Peso global (%)
Sb, 0.1020 10,20 0.0061 0.61
Sb, 0.1200 12,00 0,0072 0.72
Sb, 01115 11,15 0.0067 0,67
C,(0,0602) Sb, 0.1200 12,00 0.0072 0,72
Sb, 0,0900 10,00 0,0054 0.54
Sb, 0.2200 22,00 0,0132 1,32
Sb 0,2400 24,00 0.0144 1,44
Sb, 0.1458 14,58 0.0155 1,55
Sb, 0.1200 12,00 0.0127 1,27
Sb 0.2300 23,00 0.0244 2,44
C,(0.1062) Sbl? 01933 19,33 0.,0205 2,05
Sb,, 0.131 13.11 0.0139 1.39
Sb, 0.1800 18,00 0,0191 191
Sb,, 0,1987 19,87 0.0354 3.54
Sb,, 0.1884 18,84 0.0335 3,35
Sb,, 0.1641 16,41 0,0292 2,92
C.(0.1780) Sb,, 0.1852 18,52 0.0330 3.30
Sb,, 0.1685 16,85 0.0300 3,00
Sb,, 0.0960 9,60 0,0171 1.71
Sb,, 0,2003 20,03 0,0266 2,66
Sb,, 0.1801 18,01 0,0239 2,39
Sb,, 0.1145 11,45 0,0152 1,52
C,(0.132¢6) Sb,, 0.1558 15,58 0.0207 2,07
Sb,, 0,1042 10,42 0,0138 1,38
Sb,, 0.1751 17,51 0.0232 2,32
Sb,, 0.0700 7,00 0,0093 0.93
Sb,, 0.1507 15,07 0.0123 1.23
Sb,, 0.1905 19,05 0.0155 1,55
C,(0.0814) Sb,, 0.2409 24,09 0,0196 1.96
Sb,, 0.2634 26,34 0,0214 2,14
Sb,, 0,1584 15,84 0,0129 1,29
Sb,, 0.2482 24,82 0.0176 1,76
Sb,, 0,2133 21,33 0,0151 1,51
Sb 0.1706 17,06 0.0121 1,21
C,(0.0708) sz: 0,0658 6,58 0.0047 0.47
Sb,, 0.1034 10,34 0.0073 0.73
Sb, 0,2014 20,14 0,0143 1,43
Sb,, 0.3115 31,15 0.0154 1,54
Sb,, 0,3300 33,00 0.0164 1,64
C,(0.0496) Sbj10 0.2200 22,00 0.0109 1,09
Sb,, 0,1412 14,12 0.0070 0.70
Sb,, 0.,2536 25,36 0,0287 2,87
Sb 0.2412 24,12 0.0273 2,73
C,(01133) Sbjj 0.2388 23,88 0.0271 2,71
Sb,, 0,2671 26,71 0.0303 3,03
Sb,, 0.3608 36,08 0,0555 5,55
Sb,, 0.0984 9,84 0,0151 1,51
Sb, 0,1987 19,87 0,0306 3,06
C,(0.1538) Sb; 0.0658 6,58 0.0101 1,01
Sb,, 0.1800 18,00 0,0277 2,77
Sb,, 0,0965 9,65 0,0148 1,48
Sb,, 0.2500 25,00 0.0124 1,24
Sb 0.2871 28,71 0.0142 1.42
©10(0.0496) szj 0.2612 26,12 0,0129 1,29
Sb 0,2022 20,22 0,0100 1.00
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Quanto ao peso global dos subcritérios,
destacam-se: “Sb,, (aprendizagem e entendimen-
to dos requisitos de necessidade e satisfacao dos
clientes — Garantia) (5,55%)”; “Sb,, (PSS coe-
rente com a orientagdo estratégica da empresa —
Reestruturacao) (3,54%)”; “Sb, (Criagdo de uma
equipe para executar o projeto e as atividades do
PSS — Reestruturagao) (3,35%)” e “Sb,. (percep-
¢Oes, gerenciamento e processo formal para defi-
nir metas de qualidade) (3,30%)”.

Assim, pode-se observar que o critério de
maior relevancia foi “Reestruturacao”, isso mos-
tra que para a implementagdo desse sistema a
organizagao necessita rever 0os seus atuais pro-
cessos, a sua gestao, suas politicas, suas metas e

suas rotinas.

5 Conclusoes

Neste artigo, objetivaram-se avaliar os prin-
cipais critérios e subcritérios para a implementa-
¢do do PSS, por meio de uma metodologia fuzzy
hibrida. Elaborou-se um questiondrio com base
na literatura, especificamente nas dimensoes de
qualidade. Na sequéncia, aplicou-se (utilizando o
FDelphi, com quatro rodadas) este instrumento a
cinco especialistas em implantacdo de PSS, até que
se chegasse a um questiondrio final, que refletisse
o objeto de estudo (10 critérios e 55 subcritérios)
e pudesse ser respondido pelos gestores da empre-
sa em estudo, localizada na regido de Curitiba,
Parana, que esta planejando implementar o PSS.

Os resultados, quanto aos critérios que in-
fluenciam na implementagio de PSS, foram:
C, (Reestruturagao — 17,80%); C, (Garantia —
15,38%); C, (Inovagao e Tecnologia - 13,26%); C,
(Comunica¢ao—11,33%); C, (Custos—10,62%); C,
(Aspectos ambientais — 8,14%); C, (Receptividade
- 7,08%); C, (Tangiveis/Intangiveis — 6,02%); C,

(Empatia) e; C, (Acesso) 4,96, respectivamente.
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Quanto ao peso global dos subcritérios,
tem-se: Sb,, (aprendizagem e entendimento dos
requisitos de necessidade e satisfagio dos clien-
tes — Garantia) (5,55%); Sb,, (PSS coerente com a
orientagdo estratégica da empresa); Sb,; (Criagao
de uma equipe para executar o projeto e as ativi-
dades do PSS); Sb,. (Percepgdes, gerenciamento e
processo formal para definir metas de qualidade)
e Sb, (Competéncias para transferéncia de tec-
nologia/conhecimento e para aplicagoes do PSS)
(3,54%; 3,35%, 3,30% e 3,00%, respectivamente
e ambos do critério Estruturacao).

Observou-se que, antes da implementa¢do do
PSS, é necessario que as empresas avaliem sua ges-
tdo para entdo efetivar tal objetivo, a fim de que
possam comparar seu desempenho anterior com o
posterior a essa implementagao. Logo, como uma
limita¢ao desta pesquisa, destaca-se o fato de que
esta comparagdo nao pode ser efetuada, uma vez
que a organizagao em estudo jd estava em fase de
planejamento para implantagdo do PSS.

Assim, verifica-se que as barreiras e os desa-
fios na implementa¢do do PSS sio muitos, poden-
do ir desde a resisténcia das empresas em assumir
mais responsabilidades, até caréncia das compe-
téncias necessarias para tal implementagio. Além
disso, em alguns casos, pode haver certa recusa do
consumidor em tentar entender ou aceitar as pro-
priedades do produto/servico, e ele pode achar que
ird pagar preco exorbitante pela inova¢ao que esta
adquirindo e se desinteressar em obter o produto/
servico ja que nao percebe o valor do bem, que pas-
sa do tangivel (caracteristicas visiveis e palpaveis)
para o intangivel (fatores que ele nio pode ver).
Recomenda-se a realizagio de futuras pesquisas sob
o ponto de vista do cliente, ou seja, considerando
sua satisfagdo, seu conhecimento a respeito das em-
presas que utilizam o sistema PSS. Adicionalmente,
sugere-se 0 uso de outros métodos multicritérios,
tais como Technique for Order of Preference by
Similarity to Ideal Solution (TOPSIS), Preference

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 14, n. 3, p. 431-447, 2016.
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Ranking Organization Method for Enrichment of
Evaluations (PROMETHEE), ELECTRE family.
Também, recomenda-se avaliar e priorizar o desem-
penho da organizagdo antes e depois da implanta-
¢do do sistema PSS, considerando o comportamen-
to dos 7Ms (Management, Manpower, Marketing,
Method, Machine, Material, and Money).
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