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RESUMO

O presente ensaio versa sobre a possibilidade de se abordar a questao da
sustentabilidade urbana sobre um novo ponto de vista e integrado dessa
complexa tematica. Fazendo uso do conceito de “pds-servico”, extensao
natural na nog¢do de produto relacionado aos sistemas, algumas vezes cha-
mado de infraestrutura. Discorre sobre e de como entendé-lo e utiliza-lo.
Partindo de conceituagdes basicas, constréi um mapa conceitual das possiveis
relagdes e aponta para um modo de pensar sobre essa nova abordagem pela
complexidade das redes para tentar resolver de mais completo os interesses
dos atores envolvidos.

Palavras chave: Emergéncia. Complexidade. Pos-servigos. Intra-estruturas.

Introducao

As redes de servigcos emergem como um processo de natural de
evolugdo do que chamamos de servigos. No século XXI, nao se pode conce-
ber a prestacdo de um servico, sem que antes se disponibilize as condigdes
favoraveis para que o mesmo possa se sustentar, principalmente no mundo
em constante processo de integragdo econémica € com problemas crescentes
de impactos ambientais.

Conceituagdes como: mobilidade, abastecimento de agua, coleta
de esgoto, iluminagao publica, fornecimento de energia elétrica, abasteci-
mento de alimento etc. sdo tipos desses servigos, que nao conseguem se
sustentar sem uma adequada rede de servicos e, que implicam naturalmente
uma infra-estrutura.
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A relag@o entre rede de servigo e infra-estrutura pode ser rotula-
da, sem receio de cometer erro. Um novo constructo conceitual e passivel
de ser operacionalizado que ¢ a ideia de pds-servico™™. Ou seja, uma nova
categoria, onde se considera a rede de servigo como um amplo processo € a
infraestrutura seu substrato fisico. Onde o consideramos como uma extensao
dos conceitos de produtos e servicos.

Obviamente que falar de sua sustentabilidade significa, na pratica,
avaliarmos a qualidade desse pds-servigo. Seja tal avaliagdo mensuravel por
via objetiva ou subjetivamente por meio da percepcao de quem usa.

Pos-servico e Sustentabilidade

Sob o ponto de vista da qualidade, uma avaliacao dessa rede, apre-
senta dificuldades enormes, pois ndo se podem utilizar as mesmas praticas de
avaliacdo como as empregadas para avaliar produtos e servigos. Tal avalia-
cdo agora deve englobar toda a rede dos servigos, o contexto em que ela se
apresenta os varios atores envolvidos e, também, os prestadores de servigo.

O conceito de pos-servigo € bastante complexo, e ainda em constru-
¢do, e a sua compreensao pode ser dada numa abordagem pela identificacao
de suas caracteristicas, onde uma dada atividade produtiva pode ser associada
aum pos-servigo se possuissem tais caracteristicas, por exemplo, o servigo
de saude: direito concedido a todos os cidadaos assegurados na constitui¢ao
de um pais e a sua explicitacdo se daria pela prestagcdo de um servico publico
ou privado. O que sera avaliado € o desempenho de toda a rede de servigos
quanto ao atendimento eficaz e da satisfacdo do cliente-consumidor.

Nesse artigo consideraremos como premissa fundamental a equiva-
1éncia entre pos-servigos e sustentabilidade, indicando que tal equivaléncia
depende explicitamente de qual nivel o pos-servigo se encontra, pois a partir
de um determinado nivel, a sustentabilidade dos processos associados a rede
de servico e infra-estrutura necessaria que assegura sua perenidade estara
intimamente associada ao nivel da qualidade que o pds-servigo tem.

Hoje, mal conseguimos avalid-lo em ruim, regular, bom, quase
nunca em excelente, conduzindo, a partir dai, uma faléncia completa de sua
sustentabilidade.

Caracteristica do pos-servico sustentdvel
Conforme citado em (Rodrigues & Chagas- 1991), uma possivel

abordagem seria identificando suas caracteristicas, onde cada atividade
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produtiva poderia ser associada a um pos-servigo, se possuissem tais ca-
racteristicas, a seguir clarificadas:

(a) Objetivo
Todo pos-servigo tem um proposito, uma meta, ou a busca de uma
solucdo almejada.

(b) Atores

A primeira manifestacdo de um pds-servico ¢ a identifica¢ao dos
atores que serdo impactados por ele. Tal identificagdo nem sempre € exaustiva
e também muito dinadmica, nao existe um critério universal de identificacao
ou escolha, e geralmente ¢ bem subjetivo.

(c) Enredamento

O enredamento dos elementos-atores envolvidos define, de certa
forma, uma estratégia, ou seja, como e quem ira participar dessa jornada.
Aqui estdo definidos os critérios para participagdo e pertinéncia dos atores.

(d) Rede e sua Configuragado (resultado do enredamento)

Aqui estao definidos como estdo inter-relacionados os elementos-
-atores que formam a rede e a sua forma (quais os principais elementos, sua
relevancia, importancia etc.).

(e) Regulamento

Este deve ser o item mais importante, pois aqui estdo definidas
todas as dindmicas e relagdes de trocas entre os elementos, sejam eles de
mando, material ou qualquer outro tipo de transferéncia. (geralmente defi-
nidos por normas, regimentos, portarias etc.)

Um exemplo adaptado, extraido de Soares, V.; R e N. Koscheck
(1998) para o caso do pds-servico para a energia elétrica. (Tabela 1)

Mapa conceitual (A rede e sua configuragio)

Desenvolvemos um mapa conceitual (Figura 1) para as caracte-
risticas observadas no caso de sustentabilidade urbana, com objetivo de
capturar os principais atores-rede e os clientes usuarios.
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Tabela 1

Ente Conceito Caracteristicas basicas Indicadores Eventos
dimensdes da qualidade e fatos
Produto Qualquer bem Conformidade FEQ,DEQetc.  Choque
fisico Tensao fraca
industrializado Queima de
aparelho
Servigo Ver norma Adequagao Indicadores ~ Religagdo
NBR ISO comerciais  Novo pedido
isso 9004 Corte
Sistema Conjunto Disponibilidade Continuidade Falta de
integrado iluminagdo
com objetivo publica
Pos- Infraestrutura, Qualidade percebida Sac? Light
Servico rede ¢ ruim

Fonte: Soares, V.; R e N. Koscheck (1998)

Mensuracdo do nivel de sustentabilidade: Como avalia-la?

A medida da qualidade do pos-servigo de qualquer rede de
servigo relacionado com a urbanidade, ou se preferir, a mensuragdo do
seu nivel de sustentabilidade, pode ser avaliada, num primeiro momento,
pelos tipos de redes envolvidas, as justificativas pelo impacto causado
e, por decorréncia, uma proposta de melhoria com foco na qualidade
percebida. (Tabela 2)

O que ¢ interessante nessa avaliagdo, mesmo que superficial, ja
revela que o cliente-usuario é apenas um pedo e vitima no enredamento.
E n3o um ator-rede. Pois, em nenhum momento, foi contemplada sua
importancia para uma avaliagcdo, como essa que obtivemos. E, quando
visto pelo lado capitalista, tais relagdes se mostram ainda mais nocivas.
Os critérios de avaliacdo e de desempenho se remetem apenas ao aumento
do poder sobre estes processos sob o controle do capital dos atores do
poder, com a justificativa de investir apenas para assegurar mais poder
ainda. Sem expressar efetivamente a qualidade para o usuario, quanto
sua satisfagdo.
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Figura 1

Finalizando, o que é importante na pergunta feita por este
item, ¢ o fato de que ndo se avalia, de fato, a qualidade dessas redes de
pos-servicos (que, alias, é péssima!). E aqui que entra a importancia
do conceito de pds-servigos e sua qualidade referente a garantir sua
sustentabilidade.

A partir desse ponto e agora, fica mais facil compreender a questao
do aumento da degradacdo do meio ambiente (entendida aqui como contexto
urbano) — A rede de pos-servigos ambientais, tais como: de manutengao,
preservacdo e, principalmente, de exploragdo ainda estd querendo entrar
no nivel de prestagao de servigos — As normas estdo muito bem fundamen-
tadas para bens materiais naturais (arvores, mananciais, ar, genes etc.) e
ndo contemplam os processos altamente inter-relacionados com o seu uso
e convivéncia. E, mais, voltam-se apenas para a preservagao para o uso in-
dustrial futuro (reservas), sem refletir sobre o seu modo de produgdo - Sao
imexiveis! Dai o discurso do desenvolvimento sustentavel — De quem? E
para quem? — Obviamente das industrias atuais. E sua geracao de lucro para
os acionistas!

Revista Souza Marques, V. 1, N. 34, 2016 - 83



Tabela 2 - Algum resultado percebido.

Tipo de rede

Avaliacao (nivel)

Justificativa

Proposta de melhoria

Transporte Péssimo Caro, indisponivel, Revisdo das condigdes
desconfortavel, inseguro  da concessdo
Mobilidade Péssimo Elevada retencdo, Redesenho da malha
falta de alternativas
Abastecimento médio Caro, Quebra de
de agua semi-abrangente monopolio
Tratamento de 4gua ~ média Ineficiente Descentralizar
Coleta de esgoto Péssima Baixa cobertura Maior investimento
em infraestrutura
Tratamento Péssima Inexistente Criagao sustentavel
de esgoto dos servigos
Drenagem pluvial Péssima Insuficiente Maiores estudos
e investimentos
Coleta de Ruim Ineficaz, irregular, Gestio eficaz
residuos solidos ndo periddico,
pouco abrangente
Gerenciamento de Ruim Corrupto e tirano Eliminagao
residuos solidos dos servigos
[luminagdo piblica  Média Ineficiente e Auditoria constante
pouco abrangente
Gestao integrada Péssima Inexistente Controle social
de infraestrutura
Fornecimento Média Carae Aperfeigoamento
de energia disponibilidade injusta dos servigos
Telecomunicagdes Ruim Unidirecional e Quebra dos
tendenciosa monopolios
Servigos de Internet  péssima Baixa cobertura Controle social

e ineficiente

e publico

Fonte: Coleta espontanea de dados entre os usuarios dos servigos, sem estratificagdo da amostra e
obtida por meio de pesquisa publica entre dezenas de usuarios de cidades do Estado do Rio de Janeiro

entre 2013 a 2014.
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Conclusoes

Como apontamos inicialmente, a principal dificuldade na formu-
lacdo e propostas de solugdo para as questdes de sustentabilidade, decorrem
diretamente de uma visdo equivocada e, por decorréncia, utilizacdo de uma
abordagem metodoldgica também equivocada.

Acreditamos que o conceito de pos-servigos com bom nivel de
qualidade poderia facilmente substituir o da sustentabilidade e responder
varias das questdes relacionadas a dificuldades ligadas a eficacia do uso de
recursos para vivermos em comunidade, incluindo uma abordagem mais
sistémica na sustentabilidade de ecossistemas e na gestdo. E, como dis-
corremos, discutir meio ambiente urbano hoje €, necessariamente, utilizar
a evolugdo constante do conceito de pds-servigo, que metodologicamente
produz uma eficaz economia de pensamento aos futuros investigadores
dessas requintadas relagdes. Além da satisfagdo dos usudrios, a natureza
agradece!
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