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Resumo

Os Sistemas Produto-Servi¢o (Product-Service Systems - PSS) correspondem a uma forma de inovacao
nas propostas de negocio, e visam satisfazer o cliente através de um sistema integrado de produtos e
servicos. Dentre as formas de prestacdo de um PSS, os aplicativos méveis representam um meio eficaz
de relacionar-se com os clientes. Neste contexto, este trabalho tem como objetivo o desenvolvimento de
um aplicativo para entrega de alimentos, usando como base o ciclo de vida de um Sistema Produto-
Servico (defini¢do de requisitos, desenvolvimento, implantacdo, monitoramento e destinacao p6s-uso),
0S quais se apresentam nas macrofases de pré-desenvolvimento, desenvolvimento e pds-
desenvolvimento de produtos. O resultado desta pesquisa é o protétipo de um aplicativo que permite a
montagem personalizada de refeicbes de acordo com preferéncias, restricbes e/ou limitacGes
alimentares, correspondendo a uma alternativa pratica e acessivel para todos os publicos.

Palavras-chave: Sistema Produto-Servigo; Sustentabilidade; Alimentac&o.
Abstract

The Product-Service Systems (PSS) correspond to a form of innovation in business proposals, and aim
to satisfy the customer through an integrated system of products and services. Among the ways of
providing a PSS, mobile applications represent an effective way of relating to customers. In this context,
this work aims to develop an application for food delivery, using as a basis the life cycle of a Product-
Service System (definition of requirements, development, deployment, monitoring and post-use
destination), which are presented in the macrophases of pre-development, development and post-
development of products. The result of this research is the prototype of an application that allows the
customized assembly of meals according to preferences, restrictions and/or food limitations,
corresponding to a practical and accessible alternative for all audiences.

Keywords: Product-Service System; Sustainability; Food.

1. Introdugéo.

A sociedade vive sob a perspectiva do consumismo, onde a demanda por tecnologias, energia,
alimentos e outros recursos vém se intensificando (NAZIR et al., 2019; SAMBELL et al., 2019). Neste
contexto, surge a necessidade de conciliar a sociedade de consumo com métodos de gerenciamento de
recursos (UNEP, 2015), promovendo uma transformacéo dos atuais padrdes de producdo (ZHANG et
al., 2019). Ademais, adotar uma abordagem sistémica para alcancar beneficios ambientais, sociais e
econémicos (SOUSA-ZOMER; CAUCHICK-MIGUEL, 2019) é fundamental para enfrentar os desafios
do desenvolvimento sustentavel (MITAKE et al., 2020).

O mercado demanda por formas inovadoras de agregar valor as propostas de negécio, pois a
oferta de produtos de alta qualidade e & precos baixos ndo séo suficientes para alcangar diferenciacéo
entre as empresas manufatureiras. Para inovar e satisfazer aspectos ambientais, 0 Sistema Produto-
Servigo (Product-Service Systems - PSS) (GOEDKOOP, 1999) tém sido apontado como um dos
instrumentos mais eficazes para levar a sociedade a uma economia circular (HALSTENBERG;
LINDOW; STARK, 2019; PIERONI; MCALOONE; PIGOSSO, 2019), tornando-a eficiente em termos
de recursos (TUKKER, 2015).

Entre os modos de prestacdo do PSS, os aplicativos moveis surgiram de forma impactante,
oferecendo uma oportunidade de neg6cio para os varejistas (GARG; TELANG, 2013) ao promover a
servitizacdo digital, através da oferta de um sistema integrado de produtos e servicos capazes de atender
as necessidades dos clientes (CONG; CHEN; ZHENG, 2020).

A vista disso e da identificacdo, através de revisdo bibliogréfica, (a) da demanda da populacéo
por opgdes alimentares préticas, (b) que otimizem tempo, (c) das dificuldades enfrentadas pelo publico
com restricdes alimentares, como a falta de visibilidade e de comunicacdo de estabelecimentos
acessiveis (GENUINO; JUNIOR; OLIVEIRA, 2017) e (d) a baixa personalizacio das refeicdes, visto



que a maioria sdo pré-montadas (SILVA, 2017); identificou-se uma oportunidade de negocio de
desenvolvimento de um PSS através de aplicativo para smartphones.

Este artigo tem como objetivo a prototipagem de um aplicativo de delivery baseado no conceito
de desenvolvimento de um Sistema Produto-Servico. Para tanto, utilizou-se como metodologia as
ferramentas e processos envolvidos nas etapas do ciclo de vida de um PSS (definicdo de requisitos,
desenvolvimento, implantagdo, monitoramento e destinagdo pds-uso), que se apresentam nas macrofases
de pré-desenvolvimento, desenvolvimento e p6s-desenvolvimento de produtos e servicos.

Desta forma, realizou-se o planejamento e o protétipo do aplicativo delivery, que possibilita a
montagem personalizada da alimentacdo de forma pratica e acessivel, abrangendo todos os publicos,
incluindo a populacdo que apresenta restricbes alimentares. Diante do exposto, este trabalho esta
organizado da seguinte forma: na segdo 2 é apresentada uma revisdo da literatura sobre Sistemas
Produto-Servico, servitizacdo digital e alimentacdo. A secdo 3 descreve os métodos de pesquisa. Na
sequéncia, os resultados e discussdes sdo apresentados. A secdo 5 finaliza com as conclusdes do
trabalho.

2. Revisao de literatura.

Na primeira subsecdo (2.1) apresenta-se o Sistema Produto-Servigo (PSS), assim como sua
definicdo, evolucdo e beneficios associados a sua implantacdo. Na sequéncia (2.2), é abordado sobre a
servitizacdo digital. Por fim, a subse¢&o 2.3 trata da alimentacéo, analisando as demandas e dificuldades
deste mercado.

2.1. Sistema Produto-Servico (PSS).

Operar em circuito linear de produgdo e consumo estd associado a danos socioambientais.
Assim, a transi¢do para uma economia circular, baseada na problemética do esgotamento de recursos e
no acumulo de residuos, corresponde a uma oportunidade de operar em loops fechados, ambientalmente
corretos (DAOU et al., 2020; LAAN; AURISICCHIO, 2020).

Neste contexto, os Sistemas Produto-Servico (Product-Service Systems — PSSs) sdo comumente
associados a uma forma de adotar a economia circular (FERNANDES et al., 2020). Segundo Tseng et
al. (2018) a implantagcdo de um PSS corresponde & um método eficiente de operar com limitagOes de
recursos e ainda, oferecer resultados satisfatorios em termos de bem-estar social e crescimento
econdmico.

O PSS corresponde a um modelo de negdcio baseado na transicdo da abordagem tradicional
centrada no produto para uma oferta de solucdes integradas de produtos e servigos, capazes de
personaliza-los conforme as necessidades dos clientes (GUILLON et al., 2019; RODRIGUEZ et al.,
2020).

Os estudos sobre Sistemas Produto-Servico estdo emergindo progressivamente na literatura,
impulsionados pelo desejo de conciliar prosperidade econdmica e gerenciamento sustentavel de recursos
(REIM; PARIDA; ORTQVIST, 2015). A Figura 1 apresenta 0 aumento de publicag@es cientificas que
contém a expressdo “product-service system” and “sustainability”, utilizando as bases de dados
consideradas mais amplas da literatura: Scopus e Web of Science (CHADEGANI et al., 2013).
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Figura 1 — Andlise bibliométrica
Fonte: Os autores

Vérias classificagcbes do PSS sdo apresentadas na literatura, onde a de Tukker (2004) obteve
grande difusdo (TENUCCI; SUPINO, 2019). Tukker (2004) destaca as principais categorias do Sistema
Produto-Servigo: orientado ao produto, orientado ao uso e orientado aos resultados.

PSS orientado ao produto: Os clientes permanecem com a posse do ativo, mesmo com maior
desembolso. Entretanto, sdo adicionados servigos extras, como terceirizacdo da manutencdo
(ANNARELLI; BATTISTELLA; NONINO, 2020; TUKKER, 2004).

PSS orientado ao uso: O produto ainda desempenha papel central, porém sua disponibilizagdo
ocorre de formas diferenciadas, como compartilhamento e aluguel. O provedor dispde da propriedade
do produto, e se responsabiliza por manutencgdes, reparos e controle (TUKKER, 2004).

PSS orientado aos resultados: Neste segmento, os clientes ndo adquirem a posse ou 0 uso dos
produtos, mas sim os resultados de sua utilizagdo. Entre as alternativas desta orientagdo destacam-se:
resultado funcional, pagamento pelo servico e terceirizacdo/gerenciamento de atividades
(ANNARELLI; BATTISTELLA; NONINO, 2020; TUKKER, 2004).

A abordagem estratégica e sistémica dos Sistemas Produto-Servico surgiu na Europa como uma
oportunidade de negdcio, redirecionando a énfase das empresas para a satisfagdo final do usuério,
respeitando principios de resiliéncia ambiental e as demandas sociais (VEZZOLI, KOHTALA;
SRINIVASA, 2018).

Manzini e Vezzoli (2016) salientam que 0s danos ambientais ndo sdo causados por um produto
e nem pelo material que o compde, e sim, pelo conjunto de processos envolvidos durante todo o seu
ciclo de vida, tornando-se necessario sistematizar um modelo que abranja as atividades desde a extragdo
da matéria-prima até a destinacdo final, tal como o desenvolvido por Beuren; Sousa-Zomer; Cauchick-
Miguel (2017), que segue adaptado na Figura 2.
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Fonte: Adaptado de Beuren, Sousa-Zomer e Cauchick-Miguel (2017)

Beuren, Souza-Zomer e Cauchick-Miguel (2017) salientam a necessidade de considerar o fluxo
de retorno de materiais, bem como de informacdes e conhecimento, permitindo uma melhoria continua
no negocio. O fluxo de retorno abrange reuso, renovagdo do servico, reparacao, atualizacao, reciclagem
e cancelamento do PSS (BEUREN; SOUSA-ZOMER; CAUCHICK-MIGUEL, 2017).

Considerar o design do PSS com base em seu ciclo de vida permite a obtencéo de informagdes
essenciais ao projeto (AURICH; FUCHS; WAGENKNECHT, 2006). A abordagem sobre
desenvolvimento consciente deve receber uma visdo ampla, considerando um conjunto de atividades
durante todo o ciclo de vida, agindo de modo eco-eficiente desde o inicio do projeto, com medidas de
prevencdo a danos socioambientais (MANZINI; VEZZOLI, 2016).

Segundo Rozenfeld et al. (2006) o processo de desenvolvimento do produto (PDP) pode ser
agrupado em trés macrofases: pré-desenvolvimento, desenvolvimento e pés-desenvolvimento. No pré-
desenvolvimento ocorre o planejamento estratégico do produto; a macrofase de desenvolvimento é
composta pelas etapas: projeto informacional, projeto conceitual, projeto detalhado, preparacdo para
producéo e langamento do produto; onde s&o definidas as especificagdes do projeto e da producdo. Por
fim, no pds-desenvolvimento, ocorre o acompanhamento da descontinuidade dos produtos
(ROZENFELD ET AL., 2006).

2.2. Servitizacao digital.

Varios servicos podem ser criados para satisfazer as necessidades dos clientes através de
tecnologias inteligentes na implantacdo de um PSS (ZHENG et al., 2019), visto que 0 avango na area
de informac&o e comunicagéo (TIC) representa um modelo promissor de geragdo de valor voltado a
produtos e servicos. O espaco virtual que garante a satisfacdo do cliente e a minimizacdo dos danos
ambientais é chamado de Smart PSS (ZHENG et al., 2018).

H& uma crescente demanda por internet mével, pois os smartphones, representados pelo sistema
Android, desempenham um papel cada vez mais influente no cotidiano das pessoas (YU; LUO; WANG,
2020). De acordo com estimativas da WARC (2017), dois tergos da populacdo mundial, ou mais de 5,5
bilhdes de pessoas, deverdo usar dispositivos moveis até 2022.

Com o avanco tecnoldgico e com a possibilidade de conectar produtos & internet, a capacidade
das empresas coletarem dados e aprimorarem a oferta de produtos e servicos aumentou
significativamente através de sistemas baseados na nuvem (ZAMBETTI; PINTO; PEZZOTTA, 2019).

A tecnologia influencia consideravelmente na qualidade dos servigos prestados e no retorno
financeiro para as organizagdes, atuando como impulsionador de desenvolvimento e diferencia¢do no



ambito empresarial. Neste contexto, a elaboracdo de aplicativos mdveis corresponde a um modo
inovador de atingir praticidade, efetividade e precisdo nos servicos (BARBOSA et al., 2019).

Com o aumento significativo no uso de dispositivos mdveis, a conectividade e a rapida troca de
dados na oferta de produtos e servigos, permite uma conex@o entre as empresas e satisfacdo das
necessidades dos clientes. Assim, hd uma melhora na utiliza¢do do produto e a possibilidade de gerar
feedbacks para monitoramento de todo o ciclo de vida do produto (MOURTZIS; VLACHOU,;
ZOGOPOULOS, 2018).

2.3. Alimentacéo.

Pesquisas realizadas pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2019) revelam
que as despesas da populacdo com alimentagdo, transporte e habitacdo representam 72,2% dos gastos
totais das familias brasileiras, onde a alimentagdo corresponde a terceira maior participagao nas despesas
nacionais.

Entretanto, observa-se que os habitos alimentares estdo em constante alteracdo, decorrentes das
modificagdes do estilo de vida e da influéncia da sociedade de consumo (MOREIRA et al., 2016).
Fatores econdmicos, culturais, fisicos, sociais e politicos impactam o ambiente alimentar brasileiro,
moldando novos habitos, como a substituigao de alimentos locais tradicionais por alimentos processados
(SANTIAGO et al., 2019).

Entre as principais mudancas no perfil nutricional da populagdo, destaca-se 0 aumento de
pessoas que apresentam intolerancias ou alergias alimentares, sendo que as mais comuns sdo a
intolerancia a lactose e ao gluten. Ja em relacdo aos habitos alimentares, esta mais frequente a opgéo por
dietas vegetarianas ou veganas (BRASIL, 2016).

Apesar de assuntos relacionados a restri¢ces alimentares estarem sendo mais debatidos na midia
e no cotidiano popular, isto ndo ocorre em relacdo a aplicativos que atendam a este pablico. A falta de
visibilidade e de comunicagdo de estabelecimentos acessiveis € um dos principais problemas
enfrentados por pessoas que apresentam restricdes alimentares (GENUINO; JUNIOR; OLIVEIRA,
2017).

O segmento de foodservice vém sofrendo mudancas devido a disseminagéo dos aplicativos de
delivery (HENRIQUE; TINCANI; PACIENCIA, 2020). Entretanto, sio observadas dificuldades como
o baixo nivel de personalizagao dos pratos servidos, onde a maioria das op¢oes disponibilizadas sao pré-
montadas e a escolha por ingredientes torna-se minima. Além disso, ndo possuem informacGes
nutricionais ou filtros que possibilitem ao usuario a selecdo de opg¢des que desejam adicionar ou excluir
de sua refeicdo (SILVA, 2017).

Entretanto, as tecnologias e a incorporagéo de aplicativos representam uma grande oportunidade
de inovacdo a medida que cresce a demanda por servicos que oferecam simultaneamente qualidade e
acessibilidade (CHEN et al., 2018). Com o surgimento de aplicativos de entrega de alimentos, houve
uma alteracdo nas relagbes dos consumidores, modificando seus padr8es e comportamentos e,
consequentemente, 0 modo como a economia esta organizada (MONTY, 2018).

3. Metodologia.

Esta pesquisa propde o desenvolvimento de um Sistema Produto-Servigo (PSS), prestado
através de aplicativo para smartphones, utilizando os procedimentos metodol6gicos apresentados na
Figura 3.
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Figura 3 — Procedimentos metodologicos
Fonte: Os autores, baseado em Beuren, Sousa-Zomer e Cauchick-Miguel (2017) e Rozenfeld et al.
(2006).

Realizou-se um levantamento bibliografico sobre os principais conceitos abordados neste
trabalho: Sistemas Produto-Servigo, aplicativos para smartphones e alimentacdo. Para tanto, foi
utilizada a Scopus, considerada a maior base de dados da literatura (ZHANG et al., 2020). Realizou-se
também, uma analise bibliométrica para investigar o aumento de publicacdes que contém a expresséo
“product-service system”, combinado com a palavra "sustainability”, quando filtrado o periodo de 2010
a2019. Paratanto, utilizou-se os bancos de dados Scopus e Web of Science, considerados os mais amplos
da literatura (CHADEGANI et al., 2013).

Através da revisdo da literatura, lacunas de pesquisa foram identificadas e constatada a
necessidade de: (a) otimizacao do tempo, (b) de aliar a alimentagdo com a praticidade, (c) da dificuldade
de acesso a alimentacdo com restricGes e (d) da baixa personalizacdo das refeicdes. Ademais, a



bibliografia indicou a oportunidade de desenvolvimento de um Sistema Produto-Servico para satisfazer
as necessidades dos clientes, surgindo assim, a ideia da prototipagem do aplicativo proposto neste
estudo: o FoodSpot.

Visando a elaboracg&o estratégica e estruturada da proposta de negdécio, utilizou-se as macrofases
do desenvolvimento de produtos citadas por Rozenfeld et al. (2006): pré-desenvolvimento,
desenvolvimento e pés-desenvolvimento; visto que é considerado o mais completo (NICKEL et al.,
2010) e mais adequado para estruturar o Processo de Desenvolvimento de Produtos (PDP) (PAULA,
MELLO, 2012).

As macrofases de Rozenfeld et al. (2006) foram adaptadas para a elaboracdo de um Sistema
Produto-Servico, onde foram consideradas as etapas do ciclo de vida de um PSS citadas por Beuren;
Sousa-Zomer e Cauchick-Miguel (2017): definicdo de requisitos, desenvolvimento, implantacéo,
monitoramento e destina¢do pds-uso.

Nestas etapas, foram utilizadas metodologias e ferramentas que contribuiram para estruturar o
Sistema Produto-Servico, sendo que na fase de definicdo de requisitos foi utilizado o Business Model
Canvas. De acordo com Silva Filho et al. (2018) o Business Model Canvas (BMC) corresponde a uma
ferramenta de andlise visual amplamente difundida na literatura, que contempla informagdes da
concepcao da ideia a ser implementada.

Na fase do desenvolvimento do PSS, as etapas citadas por Rozenfeld et al. (2006) (projeto
informacional, projeto conceitual e projeto detalhado) foram empregadas na proposta de negécio deste
estudo. Na etapa do projeto informacional desenvolveu-se um mapa dos processos do aplicativo
FoodSpot para representar a producéo e a entrega do PSS, enfatizando suas inter-relaces.

No projeto conceitual, realizou-se a modelagem funcional do PSS, onde foram definidos os
principais fluxos de entrada (input) e de saida (output) do negécio através de um diagrama. Além disso,
definiu-se a arquitetura e o design do app FoodSpot.

No projeto detalhado, realizou-se a prototipagem do aplicativo, utilizando o programa Android
Studio. De acordo com Tilca (2016) esta plataforma disponibiliza ferramentas com recursos avangados
para desenvolvimento e depuracdo de aplicativos, correspondendo ao ambiente de desenvolvimento
integrado (IDE) oficial do Android. No Android Studio os programas sao escritos em um ambiente de
desenvolvimento movel, onde uma das principais linguagens de programagao € a Java.

O Application Programming Interface (APl) do Google Maps foi utilizado para incluir
informagdes de mapeamento (ANDROID, 2020). Utilizou-se também o API Geocoding do Google.
Segundo Koumarelas et al. (2018) esta é uma ferramenta capaz de transformar determinado enderecgo
em coordenadas de localizagdo geografica (latitude e longitude). Ademais, o APl do Firebase foi
empregado, visto que permite o desenvolvimento de um sistema de autentificacdo seguro, além de
fornecer uma experiéncia de login e interacdo para os usuarios (FIREBASE, 2020).

O Firebase corresponde a uma solugdo de identidade completa, compativel com contas de e-
mail/senha e autentificacdo por telefone (FIREBASE, 2020). De acordo com Kabakus (2019) o banco
de dados oficial disponibilizado pelo Android é o Firebase, desenvolvido pela Google, e é capaz de
armazenar dados em nuvem em tempo real, sincronizando-os como Javascript Object Notation (JSON).

Através dos servicos Google, os protdtipos podem ser amplamente divulgados (GOOGLE
CLOUD, 2020), e como sua disponibilizacdo gratuita abrange grande quantidade de solicita¢cbes/més,
sua aplicacdo foi considerada suficiente para a etapa de prototipagem. Ademais, 0 APl Routes foi
utilizado para facilitar a identificacdo do melhor trajeto, através de informacdes sobre o transito em
tempo real (GOOGLE CLOUD, 2020).

Na fase da implantacdo do PSS foram representadas as etapas envolvidas na utilizacdo do
aplicativo, através de fluxograma. Além disso, foi elaborado o plano de marketing do app FoodSpot,
onde foram definidas medidas para promover a satisfacdo dos usuarios, aprimorar a visibilidade do
aplicativo e conquistar novos clientes.

Desenvolveu-se também a estratégia de monitoramento do aplicativo para detectar eventuais
melhorias no neg6cio. Na ultima fase do ciclo de vida de um Sistema Produto-Servigo, elaboraram-se
estratégias de destinacdo pds-uso para os produtos envolvidos em sua prestacao.



4, Resultados e discussoes.

Esta pesquisa propde o desenvolvimento de um Sistema Produto-Servico, através do aplicativo
FoodSpot, que visa oferecer maior praticidade e facilidade ao usuario. Para tanto, foram utilizadas as
etapas citadas por Rozenfeld et al. (2006): pré-desenvolvimento, desenvolvimento e pds-
desenvolvimento e, o ciclo de vida do PSS (definicdo de requisitos, desenvolvimento, implantacéo,
monitoramento e destinagdo p6s-uso), conforme apresentam as se¢Ges e subsecdes a seguir.

4.1. Pré-desenvolvimento.

4.1.1 Definicao de requisitos.

Para melhor compreensdo das atividades envolvidas no aplicativo e dos requisitos necessarios
para sua utilizagdo, utilizou-se a ferramenta Business Model Canvas, conforme ilustra a Figura 4.
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Diante do exposto na Figura 4, apresenta-se na sequéncia uma explicagdo das etapas do Canvas:
a) Principais parceiros: Os principais parceiros sdo restaurantes, lanchonetes e motoristas credenciados
ao aplicativo; além de fornecedores de tecnologia especializada, como o APl do Google Maps e
tecnologias para o pagamento online. Ap6s a implantagdo e o monitoramento das demandas dos clientes,
uma ampliacdo de parcerias pode ser estabelecida, incluindo feiras, lojas, mercados, ONGs e demais
estabelecimentos que oferecam alimentos de acordo com as especificagdes do aplicativo; b) Principais
atividades: O aplicativo FoodSpot fornece a opcdo de intermediar 0s negécios entre o cliente e 0s
restaurantes e lanchonetes credenciados, por meio do servigo de delivery (servigo de entrega). Como a
prestacdo do PSS é realizada pelo smartphone, o atendimento torna-se simples e rapido, facilitando a
interacdo entre o aplicativo e o usuario, além de favorecer a anélise da aceitabilidade dos servigos e dos
produtos oferecidos; c) Principais recursos: Dentre os principais recursos envolvidos, destaca-se a
tecnologia para o desenvolvimento, manutengdo e atendimento do aplicativo. Também serdo
considerados os recursos visando a elaboragdo de um plano de marketing do Sistema Produto-Servico;



d) Proposta de valor: Para os estabelecimentos: O app representa uma opcao flexivel e facilitada de
comercializagdo, pois abrange varios publicos-alvo. Além disso, amplia a divulgacdo do
estabelecimento, pois 0 usuario terd acesso a varios restaurantes e/ou lanchonetes, aumentando o nimero
de clientes e gerando renda extra; Para o cliente: O FoodSpot oferece uma opg¢do pratica de
alimentacgdo, permitindo a montagem da refeicdo de acordo com preferéncias, restricGes alimentares
e/ou limitacGes caldricas. Esta flexibilidade de escolha torna o preco do Sistema Produto-Servico uma
variavel, possibilitando ao cliente a montagem da refeicdo conforme uma margem de precgo considerada
ideal. Através da avaliacdo fornecida na plataforma do aplicativo, é possivel analisar a qualidade dos
alimentos disponiveis e sua credibilidade (se realmente é oferecida a alimentacdo conforme a descri¢do),
sendo que esta é uma informacdo essencial para pessoas que apresentam restricdes a determinados
ingredientes. Além disso, o cliente tera a comodidade de entrega da refeicdo em domicilio (servigo de
delivery); Para o motorista: Através do credenciamento de motoristas no app, estes garantirdo uma
oportunidade de renda extra, pois o servico de delivery representa uma opc¢édo flexivel em termos de
horéario de trabalho, permitindo organiza-lo de acordo com sua disponibilidade; e) Rela¢es com 0s
clientes: Praticamente todas as interacbes serdo gerenciadas pelo aplicativo, por meio de
autoatendimento. O servi¢o de suporte ao usuério serd prestado através de atendimento via e-mail,
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) e opcdo de resposta a perguntas frequentes (FAQ). O
uso de sofwares chatbot podem ser incorporados a proposta, a fim de promover conversas com 0s
clientes, identificando suas preferéncias e demandas. As redes sociais servirdo como principal meio de
divulgacdo do aplicativo; f) Segmentos dos clientes: O FoodSpot abrange todos os publicos. Entretanto,
devido a facilidade que o app fornece a populacdo que possui restricdes alimentares (intolerantes a
lactose ou a glaten, veganos, vegetarianos e outros), pressupde-se que estes apresentardo maior
aceitabilidade pelo aplicativo, o que os torna publico-alvo do negécio. O app também visa atender quem
busca alimentar-se de forma balanceada e/ou com alimentos especificos; g) Canais: Os clientes
interagem e contratam a prestacdo do PSS por meio do aplicativo, sendo que o servico sera realizado de
forma simples e pratica, facilitando o suprimento das necessidades de cada parceiro; h) Fluxo de
receitas: Taxa cobrada de motoristas, lanchonetes e restaurantes credenciados no aplicativo, a qual sera
proporcional as vendas ou ao servigo prestado (motoristas). Propagandas e anincios de outras empresas
terdo um espaco reservado para divulgacdo no FoodSpot, representado um fluxo de receita secundario
para o negocio; i) Estrutura de custos: Os custos estdo relacionados com TI (Tecnologia da
Informacdo) para desenvolvimento, manutencao e monitoramento do aplicativo, realizado por parceiros
do negdcio (terceirizagBes). Ademais, hd gastos com marketing e propaganda do aplicativo. Estes
investimentos sdo essenciais para realizar a divulgacao, atualizacdo e a analise da aceitabilidade do app.

4.2. Desenvolvimento.

4.2.1 Desenvolvimento.

De acordo com a classificacdo das categorias do PSS citadas por Tukker (2004) (orientado ao
produto, orientado ao uso e orientado aos resultados), observou-se que a categoria do PSS proposto
neste estudo é orientado aos resultados.

Na fase do desenvolvimento do PSS, as etapas citadas por Rozenfeld et al. (2006) foram
empregadas na proposta de negdcio do aplicativo FoodSpot (projeto informacional, projeto conceitual
e projeto detalhado) e, estdo descritas a seguir.

No projeto informacional definiu-se as atividades envolvidas na prestacdo do PSS e, como ir4
ocorrer a relacdo do app FoodSpot e da rede de atores com o cliente. Desta forma, definiu-se o
funcionamento do aplicativo:

O FoodSpot disponibilizara opcdes de selecao de restricdes alimentares, como intolerancias,
alergias, produtos orgénicos, veganos, vegetarianos e outros. Assim, quem busca por refei¢des limitadas
por restri¢des alimentares terd a facilidade de encontré-los e de analisar a avaliagdo do estabelecimento
credenciado, ja que o app fornece avaliacGes feitas pelos usuarios, facilitando a escolha.

Selecionada a opgao de restricao alimentar ou a opgao “Nao possuo restri¢do”, o aplicativo ira
disponibilizar todos os restaurantes e lanchonetes credenciados que fornecem alimentos para a opcéo



selecionada. Cabe ao usuario escolher o estabelecimento que mais lhe chamar a atengdo e que melhor
se adequa as suas exigéncias e demandas.

ApGs selecionado, todos os alimentos serdo disponibilizados ao usuério individualmente. Por
exemplo, ao selecionar um restaurante, todos os alimentos estardo expostos separadamente, junto com
seu preco e com a quantidade referente a uma porcdo (em gramas). Desta forma, serd possivel que o
usudrio selecione os alimentos que ird consumir e quantas por¢des deseja, permitindo-o montar sua
refeicdo conforme preferéncias, limitacGes e/ou restrigdes. Por fim, sera calculado o valor total da
alimentagéo conforme as porcdes selecionadas, e associado com o servigo de entrega.

A Figura 5 apresenta 0 mapa dos processos do aplicativo FoodSpot, identificando os produtos,
servicos, rede de atores e infraestrutura envolvida. Foram representadas apenas quatro op¢bes de
restricbes alimentares e de estabelecimentos, e trés opces de alimentos. Entretanto, o aplicativo
fornecera diversas opcdes, sendo que foi representado desta forma para ndo sobrecarregar de
informacdes, o que dificultaria o entendimento.
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Figura 5 — Mapa dos processos do app
Fonte: Os autores

No projeto conceitual, visando a satisfacdo das necessidades dos clientes pela oferta de produtos
e servicos praticos e, das dificuldades enfrentadas pela populagéo que apresenta restri¢des ou limitacdes
alimentares, houve a validacdo da ideia de desenvolvimento do app FoodSpot.

Desta forma, definiu-se a arquitetura e o design do aplicativo, sendo que nesta etapa criou-se a
logo do app FoodSpot. Realizou-se também, a modelagem funcional do Sistema Produto-Servico, onde
foram definidos os principais fluxos de entradas (inputs) e de saidas (outputs), por meio de um diagrama,
conforme apresenta a Figura 6.
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No projeto detalhado, realizou-se a prototipagem do aplicativo FoodSpot, através do programa
Android Studio. Para tanto, foi utilizado o API do Google Maps, o qual permitiu a exibicdo de um
mapeamento dos restaurantes proximos ao usuario. O API do Firebase foi utilizado para realizar o
armazenamento de dados, bem como para realizar a autentificacdo dos usuarios do app. Ademais, 0
APl Geocoding foi empregado para transformar o endereco do cliente, dos estabelecimentos e dos
motoristas, em coordenadas geograficas (latitude e longitude). De modo suplementar, o API Routes foi
utilizado para fornencer as condigdes do transito em tempo real.

Através da prototipagem, foi possivel realizar a execucdo de testes de funcionamento do
aplicativo e identificar problemas e oportunidades de melhorias antes da etapa de implantacdo,
garantindo maior assertividade e satisfatacdo do usuario, além de economizar tempo e recursos. Uma
oportunidade de iteracdo a proposta inicial que foi identificada é a inclusdo de notificagdes (push
notification), criando um canal de comunicacéo direto entre o aplicativo e os usuarios, ampliando assim,
a divulgacdo e, eventuamente, a clientela.

Nesta etapa, foram apontadas oportunidades e problemas da proposta, através da prototipagem
de uma versdo simplificada e enxuta do aplicativo. Para tanto, a técnica do Produto Minimo Viavel
(MVP) pode ser utilizada para realizar otimizages e verificar a viabilidade de investimento na proposta.
Um teste Alpha pode ser realizado, langando o aplicativo para um publico controlado, a fim de analisar
sua aceitabilidade e satisfa¢do, possibilitando iteragdes na proposta.

4.2.2 Implantacao.

Nesta etapa, definiu-se como ocorre a interacdo entre o cliente e o aplicativo através de um
diagrama (Figura 7).
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Ao acessar o aplicativo, as opg¢des “login” (e-mail ou CPF e senha) e “registrar” serdo exibidas
no smartphone. Primeiramente, o usuario deve cadastrar-se no app, fornecendo informacgdes como
nome, e-mail e definicdo de uma senha de acesso; além de selecionar a(s) restricdo ou restricdes
alimentares, ou a op¢ao “sem restrigdes”. Deste modo, o cliente podera realizar o login no app, inserindo
o e-mail ou o CPF, e a senha cadastrada.

Todos os restaurantes e lanchonetes que oferecem alimentos de acordo com a(s) restricdo ou
restrigdes selecionadas serdo apresentados para o usudrio, possibilitando a escolha conforme sua
preferéncia e com a avaliagdo de qualidade fornecida pelo aplicativo. O APl do Google Maps possibilita
a exibicdo dos restaurantes/lanchonetes proximos ao usuario.

Definido o estabelecimento, ocorre a montagem da refeicéo, onde os alimentos e a quantidade
de porcdes (em gramas) sdo selecionados. Assim, o aplicativo calcula o valor a ser pago, associando o
custo da refeicdo escolhida e do servico de delivery. Visando atender aos fundamentos do Sistema
Produto-Servico, que preza pelo desenvolvimento sustentavel, o app permitira o credenciamento de
parceiros que realizem o delivery ecolégico (bike delivery). Desta forma, dispensa-se o cadastramento
da CNH do parceiro credenciado.

Na etapa de implantacdo do PSS, definiu-se também a estratégia de marketing, onde foram
listadas atividades como o envio de e-mails de agradecimento aos usuarios, divulgacao em redes sociais
e a compra de andncios online que direcionam o cliente para o FoodSpot.

4.2.3 Monitoramento.

O monitoramento é essencial para o desempenho efetivo do aplicativo, pois possibilita a
obtencdo de informac6es diretamente do cliente, permitindo a identificacdo de melhorias no sistema.
Além disso, permite que consumidor se sinta envolvido diretamente no negécio e, como consequéncia,
mais propenso a optar pela sua utilizacéo.

O monitoramento do aplicativo FoodSpot se dara através da avaliacdo realizada pelo cliente em
relacdo aos produtos e servigos prestados. Desta forma, o app apresentara o desempenho de cada
motorista e de cada estabelecimento (restaurantes e lanchonetes), permitindo a selecdo do mais bem
avaliado. A opinido do usuéario em relacdo ao funcionamento do aplicativo FoodSpot também sera
considerada.

Parceiros que ndo receberam uma boa avaliagdo estdo sujeitos a baixo indice de contratag&o,
entretanto, ndo serdo descredenciados do aplicativo, possibilitando otimizagdes nos produtos ou nos



servigos prestados. O descredenciamento ocorrerd mediante a incompatibilidade de informacdes
fornecidas no aplicativo com a oferta ao cliente (falta de credibilidade de informacdes), visto a
importancia deste fator para o publico intolerante ou alérgico.

Para destacar as condicdes e responsabilidades dos parceiros credenciados, um termo de uso do
aplicativo sera desenvolvido, a fim de estabelecer um bom relacionamento entre o provedor e o cliente.
Ao realizar o cadastro, o usuario devera concordar com os termos de uso e com a politica de privacidade
do app. Assim, através das condicdes e regras estabelecidas, hd uma delimitagéo do escopo do aplicativo
e, uma contribuicdo para os proprietarios, que irdo resguardar-se de eventuais riscos juridicos, e ainda
para o cliente, que tera seus dados protegidos através da politica de privacidade.

4.3. Pés-desenvolvimento.

4.3.1 Destinacgdo pds-uso.

Visando a minimizagdo dos impactos ambientais provenientes do alto consumo de materiais
como plastico, aluminio e poliestireno (isopor), elaborou-se uma estratégia de destinacdo pds-uso para
as embalagens dos alimentos (sacolas e marmitas).

Segundo Guarda (2017) o material utilizado na produgdo das embalagens deve ser proveniente
de matéria-prima natural, pois garante maior rapidez na degradacao, além de possibilitar o dep6sito em
composteiras, transformando-os em fertilizantes agricolas.

Com o aumento na utilizagdo de embalagens plésticas devido ao crescimento demografico e a
maior concentracdo urbana, surge a necessidade de conscientizagdo ambiental. Nesse contexto, as
embalagens dos alimentos fornecidos pelo app FoodSpot serdo produzidas de materiais biodegradaveis,
pois estes, além de atenderem a principios sustentaveis, agregam valor a proposta de negocio.

Deste modo, os estabelecimentos credenciados receberdo as embalagens biodegradaveis, as
quais apresentardo a divulgagéo/propaganda do aplicativo, ampliando sua visibilidade e difusdo. Uma
parceria pode ser firmada a fim de realizar o servico de fornecimento e entrega de embalagens
biodegradaveis aos estabelecimentos credenciados ao aplicativo.

5. Conclusoes.

Esta pesquisa teve como objetivo a prototipagem de um aplicativo de delivery baseado no
conceito de desenvolvimento de um Sistema Produto-Servigo, utilizando como metodologia as
ferramentas e processos envolvidos nas etapas do ciclo de vida de um PSS, as quais inserem-se nas
macrofases de pré-desenvolvimento, desenvolvimento e pos-desenvolvimento.

Por meio da revisdo de literatura, identificou-se um aumento na abordagem sobre o Sistema
Produto-Servigo. Assim, esta pesquisa analisou seu potencial de inovagéo e diferenciagdo perante o
mercado, além de sua relacdo com o gerenciamento sustentavel de recursos, onde inferiu-se que o PSS
representa uma area de grande potencial de desenvolvimento de pesquisas e inovagoes.

A fim de atender o0 objetivo proposto, este artigo apresentou a elaboragéo e a prototipagem do
PSS prestado através do aplicativo FoodSpot. Concluiu-se que este app corresponde a uma opgao pratica
e capaz de otimizar o tempo de preparo de alimentos conforme restricbes e/ou preferéncias,
representando uma alternativa acessivel para todos os publicos.

Pode-se compreender a importancia da estruturacdo da proposta de negdcio de acordo com as
etapas do ciclo de vida de um PSS e conforme as macrofases do desenvolvimento, pois seus atributos
de carater estratégico e estruturado facilitam e otimizam os processos envolvidos no Sistema Produto-
Servigco. Da mesma forma, compreendeu-se os beneficios associados a utilizagdo de ferramentas de
gerenciamento estratégico, pois garantem maior controle e assertividade através de suas propriedades
de representar e orientar os processos envolvidos no ciclo de vida do PSS.

Os resultados gerados nesta pesquisa permitiram identificar oportunidades de desenvolvimento
de estudos futuros, onde destacam-se: (a) utilizacdo de outros métodos e ferramentas (tais como IDEFO,
analise SWOT, BPMN e Quality Function Deployment (QFD)) para orientar 0os processos de
desenvolvimento de Sistemas Produto-Servigo; (b) analisar e mensurar os beneficios associados a



utilizacdo destes métodos e ferramentas ao longo das etapas do ciclo de vida de um PSS; (c) utilizagdo
dos métodos empregados neste estudo para o desenvolvimento de outros aplicativos, capazes de
contribuir com setores do mercado que necessitam de otimizacdes e que demandam por inovacdes.
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