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RESUMO

A agregacdo de servicos a produtos tem sido uma forma de diferenciacdo e de
competicdo no mercado, dado que servicos sao mais dificeis de imitar e podem
proporcionar relacionamentos mais longos com os clientes. Avancando nesse sentido,
observa-se a oferta de solu¢des integradas com componentes de produtos e servigcos. O
processo de agregacédo de servigcos tem sido denominado servitizagdo e, em alguns
casos, de Product Service System (PSS). O processo de servitizagao requer capacidades
e habilidades das empresas fornecedoras que devem ser previstas desde a fase de
projeto. Projetar uma solucéo requer consideracdes sobre o projeto do produto, sobre o
projeto dos servicos agregados e sobre o projeto das solugdes. Este trabalho tem por
objetivo propor um framework tedrico para apoiar projetos de servitizagdo que englobem
projeto de produto, projeto de produto e servico e projeto de solugcdes. Como objetivos
especificos, tem-se: (i) analisar as dicotomias e 0s conceitos dos termos de servitizacao e
a seu principal sinénimo, o PSS; (ii) apresentar a evolugdo histérica da servitizacéo e do
PSS, verificando os tipos de aplicacdes relatadas na literatura estudada, bem como a
localizacdo geografica das mesmas. A pesquisa bibliografica foi o principal método
utilizado. A andlise dos artigos relacionados ao tema dessa pesquisa indica que a
servitizagcao foi inicialmente proposta em 1988. Diversos sindnimos de servitizagao
também foram identificados, sendo, o mais presente, o PSS. Observou-se que 0S
principais casos de aplicacéo da servitizacdo ocorreram em empresas de tecnologia da
informacé&o, manufatureiras, e as aplicacées, em empresas de grande porte, como Apple,
Xerox, Samsung. O framework tedrico proposto para projeto de servitizagdo considerou
gue a servitizacdo ocorre em um fluxo, e que, inicialmente, as organizagbes focam
basicamente nos produtos manufaturados; no estagio seguinte, agregam alguns servicos;
e, no estagio de oferta de solugdes, entregam todo o pacote ao cliente. Pesquisas futuras
poderiam realizar a validacdo do framework com alguns gestores e a sua aplicacdo em
algum setor. Isso sera de importante contribuicdo, pois 0 mesmo podera ser atualizado
constantemente. Outra pesquisa futura poderia dar conta de aplicar esse framework em
diferentes contextos, tanto econémicos, ou sociais, quanto culturais a fim de se obter um
comparativo entre mesmos. Com isso seria possivel avaliar melhor o processo de

servitizacao (solugdo) em cenarios distintos.

Palavras-chave: Servitizagao. Servigo. Produto. Framework



ABSTRACT

The service bundling products has been a way differentiation and competition in the
market, given that services are more difficult to imitate and can provide more long-
term relationships with customers. Moving forward in this direction, there is the
provision of integrated solutions with components of products and services. The
process of aggregation services has been termed servitization and in some cases
Product Service System (PSS). The servitization process requires skills and abilities
of suppliers must be planned from the design phase. Design a solution requires
consideration of product design on the design of bundled services and the design of
solutions. This work aims to propose a theoretical framework to support servitization
projects covering product design, product design and service design solutions.
Specific objectives have: (i) examine the dichotomies and affections to the terms
servitization concepts and its main synonym, PSS; (li) present the historical evolution
of servitization and PSS checking the types of applications reported in the literature
studied and the geographic location of the same. The literature search was the main
method used. The analysis related to the topic of this research indicates that the
articles servitization was first proposed in 1988. Several synonyms servitization were
also identified as being present PSS. It was observed that the main cases in which
companies servitization occurred in information technology, manufacturing and
applications were for large companies like Apple, Xerox, Samsung. The theoretical
framework proposed project servitization considered that servitization occurs initially
in a stream where organizations focus primarily on manufactured products; the next
stage, add some services; and the stage of offering solutions, deliver the whole
package to the customer. Future research could conduct the validation of the
framework with some managers and their implementation in any sector. This will be
an important contribution because it can be constantly updated. Another future
research would be to apply this framework both in different economic, social and
cultural contexts in order to have a comparison of them. It would be possible to better

assess the servitization process (solution) in different scenarios.

Keywords: Servitization. Service. Product. Framework.
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1 INTRODUCAO

Acredita-se que 75% do PIB mundial advém de receita oriunda de servigos.
(BAINES et al.,, 2013). Em paises desenvolvidos, o setor de servicos tem se
mostrado como um importante pilar da economia. (BIKFALVI et al., 2012). Em
paises emergentes, observa-se crescente impacto dos servicos na geragdo de
empregos e na economia. No Brasil, 7° maior economia mundial em 2013, os
servicos contribuiram com aproximadamente 69,4% do PIB, seguido pela inddstria,
com aproximadamente 24,9% e o agronegdcio, com 5,7%. (IBGE ESTATISTICA,
2014).

Parte do crescimento do setor de servicos se d& pela combinagéo destes aos
produtos manufaturados, o que pode ser visto pelas organizacbes como uma forma
de agregar valor e de melhorar a rentabilidade. (VANDERMERWE; RADA, 1988).
Esse processo de integracdo de produto e servico fornece as empresas vantagem
competitiva e um modo eficaz de resposta ao mercado Mathieu, (2001), contribui
para a elevacdo das margens de rentabilidade e dificulta a imitacdo pelos
concorrentes devido a sua intangibilidade e dificil padronizacdo. (BRAX, 2005;
GEBAUER et al., 2012; OLIVA; KALLENBERG, 2003; VANDERMERWE; RADA,
1988). Cita-se também que a insercdo de servicos promove continuidade ao
relacionamento com o cliente e cria oportunidade de crescimento no mercado
(BRAX; JONSSON, 2009; GEBAUER; FRIEDLI; FLEISCH, 2006). A troca de
informacéo, a co-criagdo e a co-producdo sdo outros aspectos favorecidos pela
integracdo de produtos e de servicos e promovem barreiras de entrada aos
concorrentes. (GEBAUER et al.,, 2009; GEBAUER; FRIEDLI; FLEISCH, 2010;
MARTINEZ et al., 2010; OLIVA; KALLENBERG 2003; WINDAHL; LAKEMOND,
2006; WISE; BAUMGARTNER, 1999).

A integracdo de produto e servigos, depois de um periodo de evolucao, tem
se apresentado também como oferta de solugbes. (KINNUNEN; TURUNEN, 2012).
A oferta de produtos e servi¢cos, em especial no formato de solucdes, é um desafio
constante para as organizacdes, tendo em vista a necessidade de combinar
experiéncia na fabricacdo de produtos com prestacdo de servico, de modo a
entregar o valor que o cliente esta disposto a pagar. (WIKHAMN; LJUNGBERG;
STYHRE, 2013). Nesse cenario, a empresa deve estar disposta a mudar estratégias,

operacoOes, cadeia de valores e tecnologias, e a ter capacidade de se integrar a um
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novo sistema, Breu; Guggenbichler e Wollmann (2008); Davies (2004); Oliva e
Kallenberg (2003), bem como estreitar a relacdo com fornecedores, diminuindo os
custos totais para o cliente. (KINNUNEN; TURUNEN, 2012).

A oferta de uma solucdo completa ao cliente tem se apresentado na literatura
com mais de uma denominagdo. Uma das mais utilizadas é servitizacdo Finne e
Holmstrom (2013); Vandermerwe e Rada (1988), high value manufacturing Gilbert e
Gadiesh (1998) e Johnstone; Dainty e Wilkinson. (2009) e Product Service System
(PSS) Baines et al. (2007).

Servitizagdo pode ser entendida como a criacdo de valor por meio da
inovagdo continua em produtos e servicos, com 0 objetivo de atender as
expectativas de clientes. (LUCAS, 2013). Ha autores que classificam servitizacao
como “pacote de valor" para seus clientes, atendendo as suas necessidades em um
anico espaco. (LERTSAKTHANAKUN; THAWESAENGSKULTHAI; PONGPANICH,
2012). A servitizagdo também se apresenta como a opgao estratégica mais
importante para as empresas de manufatura, localizadas em paises com economia
desenvolvida. (AHAMED; INOHARA; KAMOSHIDA, 2013). O "agrupamento" de
produtos e de servicos de acordo com a demanda dos clientes tem o papel de inibir
a entrada de produtos de precos inferiores de outros paises. O mesmo, ainda pode
ser considerada um processo de inovacdo aberta, de dificil implementacdo e
desempenho. (KELLOG; ORLIKOWSKI; YATES, 2006).

O PSS, embora utilizado em muitos casos como sindnimo de servitizacao,
esta intimamente associado aos debates sobre a sustentabilidade e a reducdo dos
impactos ambientais, dado que a agregacao de servicos rumo a oferta de solugdes
pode prolongar a vida util do produto e permitir o compartilhamento do mesmo,
maximizando seu uso e minimizando o consumo de recursos. (BAINES et al., 2007,
BAINES et al.,2009; GOEDKOOP; HALER; RIELE, 1999; LERTSAKTHANAKUN;
THAWESAENGSKULTHAI; PONGPANICH, 2012; LOCKETT et al.,, 2011; MONT,
2002); SAKAO; SANDSTROM; MATZEN, 2009). Todos esses autores sugerem que
0 PSS pode ser orientado ao produto ou ao resultado. No PSS orientado ao produto,
apresenta-se o produto como parte principal do negdcio e ofertam-se servigcos
adicionais; normalmente, o produto é propriedade do provedor do servico e €
disponibilizado aos usuéarios sob diferentes formas (aluguel, comodato, leasing, etc).
No PSS orientado aos resultados, os clientes e fornecedores concordam com o

resultado desejado, que passa a ser 0 objetivo do fornecedor, como prover
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manutenc¢ao industrial, melhorando os indicadores de manutengdo em 10% ao ano,
por exemplo.

Contrapondo as vantagens advindas da oferta de produtos e de servicos,
observam-se dificuldades e riscos. Investimentos em tecnologia e infraestrutura
podem ser elevados e implicar em retorno no longo prazo. (MARTINEZ et al., 2010).
Argumenta-se que, apesar da oferta de servigos orientados aos produtos, os ciclos
de vida desses diminuem rapidamente, levando a obsolescéncia programada e a
consequente substituicdo. Nesse caso, somente melhorias ambientais incrementais
seriam esperadas em oposi¢cao a ideia inicial do PSS, quando da oferta de solugdes.
(TUKKER, 2004). Desafios apontados referem-se a mudancas na gestdo das
organizacdes, a mudancas estruturais, a mudancas politicas, a mudancas nos
processos e a mudancas na extensdo de novas operacdes de negécios. (AHAMED,;
INOHARA; KAMOSHIDA, 2013). Em geral, a insercdo de servigcos apresenta-se
desafiadora com relagdo a padronizacdo dos processos, gerando alto custo e
podendo deixar o sistema complexo e, em alguns casos, vago. (TIAN et al., 2012).
Tais dificuldades podem causar foco insuficiente na diferenciacdo do produto,
gerando o0 desgaste da margem e rentabilidade. (GEBAUER; PAIOLA,;
EDVARDSSON, 2010).

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Cada vez mais as organizacdes escolhem inovar suas ofertas a partir da
prestacdo de servigos, oferecendo pacotes completos para 0s seus clientes.
(KASTALLIA; LOOYC, 2013). O crescente poder do mercado dificultou as condigbes
da industria de bens anteriormente estabelecidas, sendo necessario rever o modelo
de negocio no sentido de oferecer servigos adicionais para agregar valor. (DAVIES,
2004; OLIVA; KALLENBERG, 2003; STREMERSCH; WUYTS; FRAMBACH, 2001,
WISE; BAUMGARTNER, 1999). Notam-se estudos que constatam que a insergcéo do
servigo na oferta de bens esté intimamente ligada a reducéo de receitas e de lucro e,
portanto, a posicao da empresa no mercado pode antecipar ou retardar a ado¢céao do
servico. Esses servicos, normalmente, sdo adotados por grandes organizacdes
devido ao seu alto custo de implantacédo. (GENG et al., 2011).

A servitizacdo € um processo de transformacdo de empresas de manufatura

em organizacdes capazes de proverem solugdes ao mercado. (BAINES et al., 2007).
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A Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. ilustra o processo de servitizacao.

Figura 1: Processo de Servitizacao

Produto + Projeto de
Produto [ Servigo ] [ Solugao ]
Processo de Servitizagdo N

Fonte: Adaptado de Baines et al. (2007).

O processo de servitizacdo tende a se consolidar via um processo
incremental, pois demanda mudancas estruturais e culturais nas organizacoes.
(KOWALKOWSKI et al., 2012).

Empresas de manufatura que iniciam o processo de servitizagdo tendem a
manter as atividades de projeto de produto e producéo sob sua responsabilidade.
Tais atividades podem manter a velocidade, a efetividade e 0s custos em um
patamar necessario para suportar as demandas advindas dos contratos com
servicos. (BAINES; LIGHTFOOT; SMART, 2011). A servitizagdo leva as
organiza¢cdes a mudarem do marketing transacional para o marketing relacional e a
reconhecerem que bens e servicos necessitam ser tratados de modo diferente.
(BAINES et al., 2009).

Apesar da ampla discusséo sobre servitizagdo e PSS, observam-se lacunas
de pesquisas a serem investigadas. Essas lacunas sdo apresentadas no Quadro 1.
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Quadro 1: Lacunas de pesquisa observadas na literatura

Autor

Lacuna de pesquisa

Lucas (2013)

Formular um modelo especifico para organizar a mudanca nos processos
organizacionais, visando & servitiza¢ao; investigar o nivel de desempenho de uma
organizacdo antes e apds a implantacdo da servitizagdo.

Ahamed; Kamoshida; Inohara (2013)

Na literatura e teoria existem estudos disponiveis sobre o0 assunto de mudanca
organizacional estratégica, mas ndo existem modelos especificos para o inicio da
servitizagdo como uma mudanca de processo.

No futuro é importante fazer mais pesquisas sobre a medi¢éo do nivel de
desempenho a fabricagdo com a servitizagdo na mesma indudstria. O que pode
haver séo alternativas para a fabricacao,
em vez de escolher a estratégia servitizagéo.

Kohtamaki; Partanen; Mdller (2013)

Incentivar pesquisas futuras a fim de investigar a ligagcao entre os servicos
industriais e o desempenho do fornecedor.

Wikhamn; Ljungberg; Styhre (2013)

Com o aumento da oferta de produtos e servicos hd um aumento da importancia
com novas instalagdes de fabricas a fim de verificar o melhor custo beneficio entre a
fabricacéo e a servitizagao (solucéo).

Poucos estudos estao focados na servitizag&o no setor automotivo.

Ha& poucos estudos que aplicam a inovagao aberta e a servitizag&@o dentro das
industrias e organizagGes (empresas).

Lertsakthanakun; Thawesaengskulthai;
Pongpanich (2012)

Realizagdo de estudos especificos para determinadas industrias com alta
potencialidade de utilizagéo da servitizagéo a fim de melhorar a tomada de decisé&o.

Barnett et al. (2013)

Analisar o processo de servitizagdo na indUstria automotiva; comparar as praticas
de servitizagao de industrias e organizagdes (empresas); ampliar os estudos sobre
0 processo de servitizagdo em paises em desenvolvimento.

Tian et al. (2012).

Analisar o processo de tomada de deciséo com relagdo ao desenvolvimento e a
implementacéo da servitizagdo em empresas de grande porte.

Baines; Lightfoot; Smart (2011)

Investigar os efeitos da servitizacdo na relagéo comprador / fornecedor.

Laine; Paranko; Suomala (2012);
Malleret (2006)

Analisar a rentabilidade dos servicos desenvolvidos pelas empresas de manufatura.

Gebauer; Fischer; Fleisch (2010); Oliva;
Kallenberg (2003); Brax (2005); Lockett
et al. (2011)

Investigar o processo de desenvolvimento e de implementagdo da servitizacao;
analisar as ferramentas e técnicas que suportam esse desenvolvimento e a
implementacgéo.

Martinez et al. (2010)

Realizar um estudo que aborde com clareza qual estratégia deve ser adotada, com
0 objetivo de propor uma tipologia Unica.

Sakao; Sandstrom; Matzen (2009);
Teixeira et al. (2013)

Analisar as diversas definicdes a respeito da servitizagcdo e a seus sindnimos de
modo a sanar divergéncias na aplicacdo das mesmas.

Baines et al. (2007); Datta e Roy (2011);
Martinez et al. (2010)

Analisar casos de sucesso na implementacéo de servitizacdo e PSS, seja por meio
qualitativo ou quantitativo.

Clayton; Backhouse; Dani (2012)

Analisar o processo de desenvolvimento de produtos integrados com servi¢os a fim
de gerar métodos, técnicas e ferramentas especificas para auxiliar o mesmo.

Gottfridsson (2012)

Ha falta de estudos no que compete as diferentes ferramentas e técnicas a fim de
facilitar o desenvolvimento de servigos

Baines et al. (2009)

Sao necessarios mais trabalhos envolvendo as organizagdes a fim de questionar a
extenséo, a forma e as motivag@es das estratégias competitivas.

Sakao; Sandstrom; Matzen (2009)

Até este momento, o conhecimento e a experiéncia em pesquisa de PSS é limitado.
Um tipico problema é a falta de uma terminologia comum.

A confuséo de terminologias é um aspecto que os pesquisadores da area precisam
estudar a fim de relacionar as terminologias utilizadas na academia e na industria.

Fonte: Elaborado pelo autor

Esta pesquisa foca-se inicialmente na compreensao das diversas definicdes
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de servitizagdo, os seus sinbnimos e as suas aplicacbes em termos historicos e
geograficos. (TEIXEIRA et al., 2013; SAKAO; SANDSTROM; MATZEN, 2009). Uma
vez entendido o significado apropriado e o uso atribuido aos diversos termos,
centram-se os esforcos de pesquisa na compreensdo das fases de projeto de
servitizagdo. (CLAYTON; BACKHOUSE; DANI, 2012). O projeto de servitizagéo
considera que as organizagdes, inicialmente, desenvolvem bens manufaturados e,
posteriormente, agregam servicos e consolidam suas ofertas com solugcbes ao
mercado. Muitas vezes, as trés opcOes de ofertas (bens manufaturados, bens e
servigos e solugdes) constam simultaneamente na carteira de produtos da empresa.
(BAINES et al., 2007). Isso significa que o projeto de servitizagdo implica em se
pensar no projeto dos bens manufaturados (denominados aqui de projeto de
produto), no projeto de bens e servicos e no projeto de solucdes.

Diante do contexto exposto, a questdo de pesquisa é “Quais seriam as etapas
de um projeto de servitizagdo, considerando que o0 mesmo engloba projeto de

produto, projeto de produto e servico e projeto de solucdes?”.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Propor um framework teorico para apoiar projetos de servitizagcdo que

englobem projeto de produto, projeto de produto e servigo e projeto de solugdes.

1.2.2 Objetivos Especificos

* Analisar as dicotomias e os conceitos dos termos da servitizacao e a seu
principal sinbnimo, o PSS;

» Apresentar a evolucao historica da servitizagdo e do PSS, verificando tipos
de aplicagdo relatados na literatura estudada e a localizacdo geogréfica
das mesmas.

* Identificar as etapas projeto de produto, projeto de produto e servigo e

projeto de solucgdes.



19

1.3 DELIMITACAO

O estudo em questéo visa ao preenchimento de uma lacuna tedrica sobre
projeto de servitizacdo. A proposi¢do do framework tedrico tem como premissa que o
processo de servitizacdo parte do desenvolvimento de um produto, segue para
desenvolver produto mais servico agregado e ruma para a oferta de solugdes.
Destaca-se que o framework tedrico ndo sera aplicado em estudos de campo,

aspecto esse que se encaminha para pesquisas futuras.
1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente estudo esta estruturado em seis capitulos. O primeiro capitulo —
Introducdo — apresenta o tema da pesquisa e sua contextualizacdo no cenério
econdbmico e temporal, assim como a Definicdo do Problema, que esclarece o
motivo da realizacdo do trabalho. Na sequéncia, apresentam-se 0s objetivos gerais e
especificos, que apresentam a area de estudo e, por fim, é apresentada a
delimitacdo do trabalho.

O delineamento da pesquisa é apresentado no capitulo dois e tem por
finalidade demonstrar o0 método de pesquisa utilizado para a conducdo da
dissertacdo, bem como o método de trabalho com o intuito de demonstrar o passo a
passo das atividades.

No capitulo trés, faz-se a revisdo da literatura e a fundamentacgéo tedrica, que
serve como base para o estudo do problema abordado nesse estudo. Nesse
capitulo, busca-se atender aos objetivos especificos.

No capitulo quatro, apresenta-se o desenvolvimento do framework teorico
com as principais contribuicdes do mesmao.

A discussdo serd detalhada dentro do capitulo cinco, com as criticas e
principais contribuicbes desse framework, tanto em termos académicos como
gerenciais.

No capitulo seis, realiza-se o fechamento da pesquisa, apresentando-se as
conclusdes finais e sugestdes de pesquisas futuras.

Por fim, listam-se as referéncias bibliograficas, as quais foram utilizadas para

a realizagcao dessa dissertagéao.
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2 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O objetivo principal desse capitulo é descrever o método de pesquisa utilizado

para o desenvolvimento dessa pesquisa, bem como o método de trabalho.

2.1 METODO DE PESQUISA

O método de pesquisa no qual esta sustentada essa dissertacdo € a pesquisa
bibliografica, cuja abordagem é qualitativa, de natureza basica, a fim de gerar
conhecimento novo e util. A pesquisa bibliografica € uma captura de diferentes
trabalhos relevantes ja realizados sobre o tema a fim de fornecer dados historicos e
atuais. O objetivo € exploratério, com a finalidade de tornar o assunto mais
conhecido para o autor, (MARCONI; LAKATOS, 2008).

Por se tratar de uma pesquisa bibliografica, a técnica de coleta de dados
utilizada foi a revisdo sistematica da literatura. Conforme Gough, Oliver e Thomas,
(2012), a revisdo sistematica na literatura tem por objetivo principal a busca em
diversos materiais bibliograficos digitais a fim de tornar o assunto mais familiar ao
pesquisador. O método simplificado pode ser visualizado na Erro! Fonte de
referéncia ndo encontrada.

Figura 2: Método de revisdo sistematica da literatura

1. Defini¢éo
do escopo

7.Utilizagao 2. Metodologia

das e Questdo de
referéncias Pesquisa

Revisado
sistematica
da Literatura

6. Sintese dos 3. Estratégia
resultados de Pesquisa

5. Relevancia 4. Descri¢éo
e qualidade do estudo e
do assunto caracteristicas
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Fonte: Adaptado de Gough, Oliver e Thomas (2012).
Utilizou-se o método de revisdo sistematica com o intuito de definir melhor os

passos e o0s procedimentos de busca na literatura sobre o tema a ser pesquisado.

2.2 METODO DE TRABALHO

O método de trabalho utilizado para o desenvolvimento dessa pesquisa pode
ser visualizado na Figura 3.
Figura 3: Método de Trabalho
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Fonte: Elaborado pelo Autor

2.2.1 Planejamento da Pesquisa

A primeira etapa de Planejamento da pesquisa engloba a formulagdo do

problema e a identificacdo das principais lacunas que a mesma esta pretendendo
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preencher. A partir da identificacdo das lacunas tedricas apontadas pelos autores
pesquisados, identificou-se o problema de pesquisa. Na sequéncia, definiram-se as
principais palavras-chaves que foram buscadas nas bases de dados. Foram

escolhidas as seguintes palavras-chaves:

a) Servitizacao/ Servitization;
b) Servicisation;

c) Sistema de Produto e servigo / Product Service System (PSS).

As palavras-chaves foram selecionadas por meio de uma andlise das
principais key words (palavras-chaves) de alguns artigos relacionados ao tema como
Tim Baines, Sandra Vandermerwe, Juan Rada, Arnold Tukker.

Selecionadas as palavras-chaves, o proximo passo foi a realizacdo da busca
de artigos nas bases de dados. Foi escolhida somente a base de dados Proguest,
por abranger varios periddicos especialistas sobre o tema, entre os quais se
destacam: a) Journal of Business Research; b) Journal of Service Management; c)
Industrial Marketing Management; d) Managing Service Quality; e) Journal of
Cleaner Production.

Outra justificativa para se escolher essa base de dados é o fato de ela
apresentar dados que possuem uma abrangéncia internacional. Destaca-se,
também, que o conteudo disponibilizado nas bases EBSCO e CAPES estéao
contemplados nessa base.

A busca teve como seu apanhado temporal o periodo entre 1992 e 2014,
conforme visualizado na Tabela 1. A utilizacdo dessa faixa temporal deveu-se ao
fato de se ter um niumero maior de publicacdes a partir da década de 1990. Também
se apresenta na Tabela 1 a representatividade das publicacbes, ou seja, o
percentual em relagéo ao total de publicacGes identificadas.
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Tabela 1: Quantidade de publicacbes e percentual de representatividade

Ano Numero~de Percentual Ano Numero~de Percentual
Publicacbes Publicacbes
1992 1 0,4% 2004 1 0,4%
1993 0 0,0% 2005 1 0,4%
1994 2 0,9% 2006 2 0,9%
1995 3 1,3% 2007 5 2,1%
1996 0 0,0% 2008 6 2,6%
1997 0 0,0% 2009 30 12,9%
1998 1 0,4% 2010 31 13,3%
1999 0 0,0% 2011 34 14,6%
2000 2 0,9% 2012 50 21,5%
2001 1 0,4% 2013 52 22,3%
2002 1 0,4% 2014* 10 4.3%
2003 0 0,0%

* Ano de 2014 foi buscado até 31/03/2014
Fonte: Elaborado pelo autor.

A representatividade refere-se ao nimero total das publica¢des dividido pelo
namero de publica¢des por ano, assim, o resultado tem o percentual de publicagbes
para cada um dos anos.

Percebe-se que a maior representatividade ocorreu entre 2008 e 2013. Os
anos de 2008 a 2013 representam, aproximadamente, 91% de todas as publicacdes
sobre o assunto.

Com a busca, foram encontrados artigos que se referiam ao tema a ser
pesquisado, bem como outros que nao tinham conexdo com o mesmo. Foi realizada
uma analise dos abstracts (resumos) dos artigos a fim de efetuar um primeiro filtro,

excluindo-se os artigos nao pertinentes ao tema de pesquisa.

2.2.2 Desenvolvimento da Pesquisa

A etapa de desenvolvimento da pesquisa foi, primeiramente, realizada
utilizando-se uma planilha do Microsoft Office Excel 2010®. A base de dados
utilizada disponibiliza algumas informaces sobre os artigos para esse tipo de
software. As informacfes pesquisadas foram: artigo, autor, ano de publicacéo,
periédico, key words, resumo, (abstract), objetivo, método de pesquisa, localizacéo.

Com a base dos artigos desenvolvida, foram feitos downloads dos artigos.
Apdés, foi feita uma analise de contetdo dos artigos.
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A partir de uma analise dos resultados obtidos dos artigos, € possivel notar
que ha alguns que retratam as definicbes dos autores nos seus respectivos
contextos. Ha artigos que apresentam frameworks, mas que estdo diretamente
ligados ao contexto do caso apresentado. Esses frameworks foram estudados e
gerou um documento de base que auxiliou a construgéo do framework.

Além da busca realizada em bases de dados internacionais, foi feita uma
pesquisa em bases de dados brasileiras, com o objetivo de apresentar as principais
pesquisas que estdo sendo realizadas no pais. A busca ocorreu em bases como o
Scielo, portal de periédicos da Capes e no Google Académico. Os dados foram

tratados da mesma forma como as bases internacionais.

2.2.3 Resultados da Pesquisa

Nessa etapa sdo identificados os sinbnimos de servitizacdo, suas defini¢des,
0 aspecto temporal assinalado nos artigos estudados e o aspecto geografico,
indicando as principais localizagbes e as empresas nas quais ocorreram 0S Cas0s
apresentados.

Na Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. € possivel visualizar os
principais resultados encontrados na base de dados. Os filtros utilizados foram:

Periddicos Académicos / revisado por especialistas / artigos /2008 — 2014.

Tabela 2: Resultados das buscas na base de dados Proquest
Resultados

Palavras - Chaves Resultados .
com os filtros
Servitizacéo - -
Servitization 255 153
Servicisation 26 17
Product service system 58 58
Total 339 228

Fonte: Elaborado pelo autor

Na sequéncia, apresentam-se 0s elementos basicos utilizados no
desenvolvimento do framework tedrico. Um dos pontos de sustentacdo do
framework é a cadeia de valor de Michael Porter. A mesma considera a analise das
principais atividades que geram valor e vantagem competitiva para a organizacao.
(PORTER, 2004).
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Abordamos demais elementos essenciais para a elaboracdo do framework
que se vinculam ao projeto de produto, projeto de produto com servico agregado e
projeto de solugcédo. Assim, serdo apresentadas as principais etapas de cada um dos
meétodos utilizados pelos autores estudados para a conducéo dos projetos.

Por fim, apresenta-se o framework desenvolvido com todas as suas etapas,
com as trés fases de projeto e com uma descrigdo de cada uma delas.

Também foram pesquisados em bases de dados nacionais e em banco de
teses e dissertacdes materiais sobre o assunto que estejam sendo publicados no
Brasil.

A palavra-chave utilizada foi servitizacéo, e teve os seguintes resultados:

e Periédicos Capes — 1 resultado
» Scielo — 0 resultado

» Google Académico — 33 resultados

A seguir, sera apresentado como sera realizada a conclusdo da pesquisa.

2.2.4 Concluséo da Pesquisa

Nos capitulos de discussdo e consideracdes finais, discute-se o framework,
suas vantagens e dificuldades potenciais e as contribuicdes académicas e
gerenciais advindas do mesmo. Na sequéncia, apresentam-se as consideracdes

finais e as oportunidades de pesquisas futuras.
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3 REFERENCIAL TEORICO

A partir da revisdo da literatura na base de dados Proquest, observou-se que

nao ha consenso sobre as definicdes de servitizacdo e sistema de produto e servigco

(PSS). Seguem-se detalhes sobre os principais resultados encontrados, bem como

as definicbes de vérios autores.

3.1 DEFINICOES DE SERVITIZACAO

Apresenta-se, no Quadro 2, uma sintese das definicbes de servitizacéo

apontadas nos artigos estudados, assim como 0s respectivos autores e a énfase

principal dada a definigéo.

Quadro 2: Principais definicbes de servitizacao

(continua)

Autor

Definicdo de Servitizagcao

Vandermerwe e Rada (1988);
Finne e Holmstrém (2013);
Laine; Paranko e Suomala

(2012)

Ocorre quando as empresas passam a oferecer servi¢o junto com o
produto, tendo como objetivo sair do tradicional. Obs.: Essa oferta de servigos
junto ao produto, por sua vez, vinha sendo denominada de criagdo de valor.

Lucas (2013)

E um processo de transicdo de uma organizacdo que inova em produtos para
uma inovagao continua em novos servigos, agregando valor ao seu produto
principal.

Yang et al. (2013); LIN e LIN
(2012)

E a inovacéo de capacidades e processos de uma organizagdo para uma melhor
criagdo de valor por meio da oferta de um sistema de produto-servigo (PSS).
Esta tendéncia de combinar produtos tangiveis com servigos intangiveis em uma
Unica oferta caracteriza-se como servitizacao.

Ren e Gregory (2007)

Tendéncia pela qual as organiza¢des criam empresas de servicos em torno dos
seus produtos convencionais.

Quinn; Doorle e Pauquetee
(1990); Belal; Shirahada e
Kosaka (2013)

E o crescente foco de um fabricante em atividades de servico, tendo a adocéo
do servigo como elemento critico de sua estratégia competitiva.

Baines et al. (2009); Finne e
Holmstrom (2013)

E o0 aumento da receita, gerando valor a partir da prestacéo de servico como
forma completar aos produtos tradicionais.

Rothenberg (2007); Davies
(2004)

E uma abordagem estratégica para as empresas de manufatura, tendo a
intencdo de, ndo s6 atuar na producao de bens, mas ofertar uma combinacgédo de
produtos e servigcos em um Unico "pacote de valor" para seus clientes,
atendendo as suas necessidades em um Unico espaco. Tal estratégia ganha
espaco em empresas de manufatura em economias em desenvolvimento.




27

(concluséo)

Autor Definicdo de Servitizacéo

e - E o "agrupamento” de produtos e servicos de acordo com a demanda dos
Johnstone; Dainty e Wilkinson i d I de inibi da d d d inferi
(2008) clientes, tendo o papel de inibir a entrada de produtos de pregos inferiores
de outros paises.

E uma estratégia de diferenciacéio no mercado para empresas
Neely (2008) tradicionais. O termo tradicional é utiliza_do para empresas que atualmente
estdo realinhando seu foco para servi¢os e tendo maior parte de sua
receita advinda do servico.

. E a fusdo de servicos na manufatura; a prestacdo de servico é uma
Raddats e Easingwood (2010) estratégia para diferenciacdo no mercado e gera vantagem competitiva.

E uma mudanca por parte dos fabricantes de venda de produtos, tendo o
Schmenner (2009) uso do servigo como base estratégica.

Fonte: Elaborado pelo autor

3.2 TERMOS SIMILARES A SERVITIZACAO

Ha autores que introduziram o termo servitizacdo em diferentes casos,
ocasionando uma série de definicbes e de conceitos que ndo seguem uma simetria
de informagbes. Outros autores fazem uso de termos similares, cujas definicoes
apresentam alguma sobreposicdo com a definicdo de servitizagdo. O Quadro 3
apresenta os termos similares a servitizacao utilizados na literatura pesquisada

Quadro 3: Termos e principais sindbnimos de servitizagao

(continua)
Termo Autor Definicdo
E a oferta de servicos atrelados ao produto os quais
Servici Oliva e Kallemberg as empresas utilizam varios rétulos como: servigos
ervicing . e . . )
(2003) industriais, servicos de produtos ou servigcos pés-
venda.
. E o desenvolvimento de uma forte relagdo com o
Wise e Baumgartner . . .
Go Downstream (1999) cliente através do oferecimento de um produto no
gual ja estd integrada uma prestacao de servico.
Gilbert e Gadiesh Urr)a forma ‘,j? auNmentar o] Iucrol qg uma organizagao
. . . € a diversificacdo do seu portifélio de produtos e
High Value (1998); Johnstone; . - X
) . - servicos. O termo utilizado visa aumentar a
Manufacturing Dainty e Wilkinson, M : ~ .
(2009) rentabilidade por meio da prestacéo de servico
atrelado ao produto.
Capture the Value of O termo utilizado reflete a prestagéo de servico
Anderson e Narus . N
Supplementary (1995) atrelado ao produto como algo de suma importancia
Services para o aumento da receita da empresa.




28

(concluséo)

Termo Autor Definicdo
Integrated _ Ea i_ntegragao de prestacao de sprvigos com o
Solutions Davies (2004) fornecimento de produto no qual ha um maior valor
agragado para a empresa.
Product-Service Tukker (2004); Mont PSS é a integracao de produtos e servigos a fim de
Systems (2002) criar novas fontes de valor e competitividade.

"Tertiarization" é a integracao de servigos fornecidos
pelas organizacfes. Essa tendéncia foi iniciada pela
Tertiarization Leo e Philippe (2001) Industria francesa de exportacéo a fim de agregar
maior valor ao seu produto e, consequentemente, com
vistas a buscar uma melhor satisfac@o dos clientes.

E o termo utilizado para a definicio de um portfolio de
servicos diretamente acoplado a um produto. Estes
Baines et al. (2008) servigos podem ser integrados ao produto em si,
sendo o elemento fundamental para a prestacéo da
integracdo de servicos.

Product-Centric
Servitization

E a tendéncia de empresas de para a prestacio de

Encapsulamento Howells (2004) produtos de servigos que estdo relacionados com os

de Servigo seus produtos.
Brax (2005); Denominamos infusdo de servicos em empresas de
Infuséo de servico | Kowalkowski; Witell e manufatura o aumento da importancia na oferta de
Gustafsson (2013) servicos atrelados aos produtos
Johnstone; Dainty e
Wilkinson (2008); Esse termo significa o acréscimo de servi¢cos ao
Pacote Produto- ) . .
Servico' Marceau et al. (2002); produto como servi¢cos de pés- venda e de
ervigo L ~
Davies; Brady e Hobday manutencao.
(2006)

Fonte: Elaborado pelo autor

A analise dos termos apresentados no Quadro 4 indica que o0s pontos de vista
dos autores convergem para a ideia de agregacao de servi¢o atrelado aos produtos
manufaturados a fim de atender as necessidades dos clientes e, principalmente,
objetivando a busca da sua satisfagao.

Para Davies (2004); Oliva e Kallenberg (2003), servicing e integrated solutions
estdo diretamente vinculados a oferta de servicos como forma de agregar valor ao
produto, de forma a contribuir com o pds-vendas e servicos nos produtos. Ja para
Leo e Philippe (2001); Wise e Baumgartner (1999) é a procura da satisfacdo do
cliente através do oferecimento do produto atrelado ao servico o que fortalece a
relacdo com seus clientes. Conforme Anderson e Narus (1995); Gilbert e Gadiesh
(1998); Johnstone et al. (2009); Mont (2002); Tukker (2004), a agregacao de
servicos ao produto é uma forma de realizar uma diversificacdo do portfélio de
produtos e servicos que, consequentemente, visa ao aumento do lucro e da receita

da empresa.
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A andlise dos termos apresentados indica que os pontos de vista dos autores
sdo semelhantes a servitizacdo, pois associam agregacdo de valor aos produtos
manufaturados por meio de servicos e de solucbes a fim de atender as
necessidades dos clientes, com novas formas competitivas, numa forma de gerar
valor e aproximacdo do consumidor, ofertando um servico de pdés—vendas e de

manutencgao.

3.3 SISTEMA DE PRODUTO SERVICO (PSS)

O PSS é o termo mais utilizado depois de servitizagdo, como se pode
visualizar na Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.  do capitulo 2. Em funcgéo
disso, detalha-se o0 mesmo nessa dissertagao.

A tendéncia de combinar produtos tangiveis com servicos intangiveis em uma
Unica oferta caracteriza-se como servitizacdo. Essa definicdo de servitizacdo se
sobrepde a definicdo de Baines et al. (2007 e 2009) para PSS. Para esses autores,
PSS é uma combinacdo integrada de produtos e servicos que agregam valor
durante o uso. O termo produtizacdo é apresentado quando ha, inicialmente, uma
oferta de servigcos a que se agregam produtos tangiveis a estes a fim de gerar uma
Unica oferta. (KINNUNEN; TURUNEN, 2012).

Passa-se a competir através dos sistemas de produto-servico (PSS), em vez
de ofertar somente os produtos. Sakao; Sandstrom e Matzen (2009) indicam que tal
mudanca nos padrbes de oferta de solucdo integrada esta cada vez mais sendo
procurada com o objetivo de aumentar as vendas. Essa mesma abordagem foi
apresentada por Davies; Brady e Hobday (2006); Dickson (1992); Ghemawat (1986);
Manzini (2002); Manzini e Vezzoli (2003); Mont (2002); Wise e Baumgartner (1999);
Vandermerwe e Rada (1988).

O PSS busca satisfazer as necessidades dos clientes, podendo, ainda,
reduzir o impacto ambiental em comparacdo aos negécios tradicionais. (KINNUNEN;
TURUNEN, 2012). Segundo Baines et al. (2007); Mont (2002), o conceito de PSS
estd evoluindo desde a década de 1990, e as contribuicbes feitas foram
predominantemente nos campos da ciéncia ambiental e social. A énfase dada em
relacdo a contribuicdo ambiental e social advinda dos PSS provém da preocupacao
com o0 consumo sustentavel, o que resulta na mudanca de estratégias de prestacao
de servigo. (BAINES et al., 2009).



30

Conforme Kinnunen; Turunen (2012); Tukker (2004), trés principais categorias
de PSS podem ser observadas: (a) PSS orientado para os produtos, em que o
modelo de negocio € a venda do produto ao consumidor com alguns servicos
adicionais, como manutencéo, por exemplo; (b) PSS orientado ao uso que tem como
um dos exemplos claros as prestadoras de servigo; (c) PSS orientado para os
resultados, quando cliente e fornecedor concordam com o resultado.

Na Figura 4, é possivel a visualizacdo dessas trés categorias do PSS.

Figura 4: Categorias do PSS

Valorizacédo Valorizagédo

Principal do Principal do

Conteudo de Contetido de Servico Conteudo de
Produto Servico

(Intangivel)

Conteudo de Produto
(Tangivel)

“ Sistema Produto Servico

a) Orientado ao b) Orientado ao || c) Orientado ao

Produto Uso Resultado Servigo Puro

Produto Puro “

1) Gestéo de
Atividades

2) Pagamento

1) Locagao de
1) Relacionado Produto

ao Produto 2) Aluguel de :
. por unidade de
2) Assessoria e || Produto servico
Consultoria 3) Variedade
3) Resultados
de Produtos L
Funcionais

Fonte: Adaptado de Tukker (2004)

7

Na Figura 5, é possivel perceber que um projeto de PSS tem varios
elementos que sado importantes para uma satisfatéria conducédo. Tais elementos
contribuem de forma conjunta para a oferta de resultados. Eles tém grande
influéncia dentro de um projeto de PSS, pois abrangem, desde o produto e servico,
até a adicdo de valor inovador. No caminho desde o produto e servigo até a adicdo
de valor ao PSS ha varios atores envolvidos como os skateholders, a melhoria, os

processos, entre outros conforme pode ser visualizado na Figura 5.
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Figura 5: Elementos que constituem um PSS

Skateholders
. Adico de valor
Requisitos inovador Melhoria
(econdémico,
ambiental e \
social)
Critério de

avaliacdo >
Outros
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Fonte: Adaptado de Vasantha et al. (2012)
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A seguir, serd mostrada a evolucao histérica dos termos servitizacédo e PSS.
3.4 EVOLUCAO HISTORICA DOS TERMOS SERVITIZACAO E PSS

Os termos mais frequentes que foram revisados na literatura sao servitizacao
e PSS. Apresenta-se, na sequéncia, a analise histérica dos mesmos. A Figura 6

llustra as principais definicdes relativas a servitizagdo, observadas em diversos

contextos de pesquisas publicadas.
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Figura 6: Esquema de representacao das diferentes definicdes de servitizacao

Acréscimo de “Pacotes” de solugdes de servigos - Servitizagao
(VANDERMEWE; RADA, 1988)

Servitizagéo — elemento critico da estratégia competitiva (QUINN; DOORLEY;
PAQUETE,1990)

Produto (processo + Inovagéo) (DICKSON, 1992) - Agregacao de Valor

Criagdo de uma nova zona de comércio (KELLOG; ORLIKOWSKI; YATES,
2006)

SERVITIZACAO Agrupamento de Produtos e servigos (JOHNSTONE; DAINTY; WILKINSON,
2009)

Geracéo de Receitas através da Prestacéo de servigos (BAINES et al., 2009)

Produto integrado a uma oferta de servico (NEELY, 2008)

Processo de Transformacéo pelo qual uma organizacéo integra a suas ofertas
de produtos com servicos (MARTINEZ et al,. 2010)

E quando uma organizagdo passa de oferecer servigos agregados ao seu
produto (BASTL et al., 2012)

E o movimento que as organizagdes passam a realizar a fim de ganhar valor ao
servico (BARNETT et al., 2013)

Utilizagao juntamente com a venda a associada de servigos ao produto
(LAINE, PARANK, SUOMALA (2013)

Fonte: Elaborado pelo autor
A andlise acerca dos termos e definicbes utilizados pelos autores
pesquisados estabelece uma conexdo entre servitizagdo e agregacao de servigos
aos produtos. Ressalta-se que essas sé@o as esséncias das definicbes, pois cada
autor utilizou as mesmas em contextos diferentes, entretanto, elas podem mudar em

algum aspecto.
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Nas décadas de 1980 e 1990 nao foram observadas quantidades
significativas de publicacdes relacionadas ao tema de servitizacdo. Ja na década de
2000, ha mais estudos que estdo diretamente atrelados a servitizagdo em seus
contextos.

Com relagdo ao PSS, h& vérias dicotomias que sdo utilizadas para
caracteriza-lo. Na Figura 7, apresentam-se as diferentes conceituacdes utilizadas
pelos autores pesquisados.

Figura 7: Esquema de representacao das diferentes definicdes de PSS

E uma oferta conjunta de produtos e servicos (GOEDKOOP; HALER; RIELE,
1999)

Processo evolutivo chamado de servitizacdo (MORELLI, 2003)

E uma combinagao integrada de produtos e servigos baseada em
sustentabilidade ambiental e diferenciagdo (BAINES et al., 2007)

E um sistema que integrado de produto e oferta de servigos (NEELY, 2008)

Séao ofertas de produtos integrados a servigos (PAWAR; BELTAGUI; RIEDEL,
Sistema de Produto e 2009)

Servigo (PSS)

Caracteriza-se pelo planejamento, desenvolvimento, disponibilizagéo e uso de
produtos e servigos de forma integrada (MEIER; SELINGER, 2010)

E a integragdo dos servigos juntamente com a fabricagdo do produto (GAO et
al,, 2011)

E a integragdo de produtos com servigos utilizados por alguns fabricantes (KIM;
PARK, 2012)

E uma énfase a fim de integrar os produtos com servicos (DURUGBO; RIEDEL,
2013)

Fonte: Elaborado pelo autor
A andlise das definicbes apresentadas na Figura 7 sugere certa semelhanca
entre as definicdes de PSS com as definicdes de servitiza¢do; os dois termos focam
na integracdo de produtos e servicos a fim de buscar uma vantagem competitiva.
Sintetizando, observa-se que, dentre as analises realizadas e 0s textos lidos, ha
poucas diferencas entre os dois termos.
A Figura 8 apresenta a linha do tempo relativa as publicacbes sobre PSS, e

servitizagdo com 0s respectivos autores e 0s anos em que o contexto foi inserido.



Figura 8: Linha do tempo de abordagem do PSS e da Servitizagao
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Fonte: Elaborado pelo autor
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A andlise da evolugéo histérica dos termos servitizacdo e PSS indica que o
primeiro termo surgiu no final da década de 1980. J& o termo PSS surgiu no final da
década de 1990. Observa-se uma lacuna de aproximadamente 11 anos entre a
presenca dos dois termos na literatura pesquisada. Do mesmo modo, nota-se que
somente os autores Baines et al. (2007); Baines et al. (2009); Neely (2008) usaram
ambos os termos em suas publicagbes, 0 que pode sugerir que 0s mesmos foram

usados em cenarios distintos, ou por grupos distintos de pesquisadores.
3.5 LOCALIZACAO DOS ESTUDOS E SEUS MERCADOS

Na sequéncia, serdo mostrados os principais locais onde foram realizados os
estudos sobre servitizacao e PSS. A Figura 9 ilustra geograficamente esses locais.

Figura 9: Localizacdo dos principais estudos de servitizagdo, PSS

Fonte: Elaborado pelo autor

Percebe-se que os principais estudos estdo concentrados nos paises
desenvolvidos ou em regides onde ha um crescimento expressivo. O Grafico 1
apresenta os paises nos quais foram identificados artigos cientificos relacionados
a servitizacdo e PSS publicados entre 1988 a 2014. O Grafico 2 indica os

continentes associados aos artigos identificados.
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Grafico 1: Localizagdo por frequéncia de aparecimento de estudos de servitizacao
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Fonte: Elaborado pelo autor
Gréfico 2: Representatividade dos continentes com relacdo as publicacdes sobre

servitizacdo e PSS

5%

M Europa
M Asia

i América

Fonte: Elaborado pelo autor

Também foram identificados os setores industriais em que ocorreram relatos de
casos ou aplicacdes de servitizacdo e PSS nos artigos identificados. Os mesmos sao
apresentados no Quadro 4, assim como as respectivas empresas sedes dos estudos

(quando mencionadas).
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Quadro 4: Setores industriais que utilizam PSS e Servitizacao

N° de .
Setor Empresa Receita Anual Fonte
Estudos
Volvo Group Aproximadamente US$ 41 BilhGes THE VOLVO GROUP ANNUAL REPORT 2013
Rolls- Royce Aproximadamente £ 15,5 bilhdes http://www.transportabrasil.com.br/2014/02/rolls-royce-fecha-2013-com-crescimento-
de-27-no-faturamento/
Automotivo 7 Toyota ; e
Motor Aproxmadamegﬁalfjll? bilhdes de http://www.toyota-global.com/investors/financial_result/2014/pdf/q3/overview.pdf
Corporation
_— http://www.corporate.man.eu/man/media/en/content_medien/doc/global_corporate_we
MAN €15.7 bilnGes de euros bsite_1/investor_relations_1/gh/2013_4/2013_man_lagebericht_s.pdf
Acer Aproximadamente US$ 11 bilhGes de http://www.acer-group.com/public/Investor_Relations/pdf/Al-C13Q4EG_Main-
dolares Consolidated%20Financial%20Statements.pdf
Hitachi AprOX|madame(rj1(t3(=|3alrJe$SS 66 bilhGes de http://www.hitachi.com/New/cnews/140204/2013_3Q_00e_all.pdf
Tecnologia da IBM US$ 99.8 bilhdes de ddlares http://www-03.ibm.com/press/us/en/pressrelease/43008.wss
~ 6
Informagé&o Samsung . .
Electronics Aproxmadan;glnat rigz trilhdes de http://www.samsung.com/us/news/newsRead.do?news_seq=22647
Co
Apple Case US$ 57.6 bilhdes de dolares http://investor.apple.com/results.cfm
Xerox US$ 21,435 milhdes de dolares http://news.xerox.com/investors
Defesa 5 Rolls- Royce Aproximadamente £ 15,5 bilhdes http://www.transportabrasil.com.br/2014/02/rolls-royce-fecha-2013-com-crescimento-
de-27-no-faturamento/
Oleo e Gas 2 . Nuovo US$ 146 bilhdes de dolares http://www.ge.com/ar2013/#/financial-highlights
Pignone Spa
Eneraia 5 Alston Aproximadamente US$ 29.64 bilhdes http://www.alstom.com/Global/India/Resources/Documents/Investor%20Relations/Alsto
9 de dodlares m_UFR_31-12-2013.pdf
Servigos 9 Nao N&o Informado
Informado
Manufatura / No
Maquinas e 8 N&o Informado
Informado

Equipamentos

Fonte: Elaborado pelo autor
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Complementarmente buscou-se identificar a receita anual das empresas
sedes dos estudos por meio de consulta ao site dessas empresas. Essa receita
refere-se ao ano de 2013. O propésito dessa informacédo € identificar o perfil e o
porte das empresas que apresentam relatos de aplicacao de servitizacao e PSS.

A presenca dos setores industriais e das empresas sedes dos estudos acerca
de servitizacdo e PSS indica que a maior parte dos estudos ocorreu em paises
desenvolvidos, ou em desenvolvimento, na Europa. Envolvem grandes corporacdes
ou empresas, na sua maioria, com faturamento anual superior a um bilhdo de
dolares; centram-se em setores que envolvem alta tecnologia e infraestrutura. Nao
foi identificada uma quantidade significativa de artigos que relatem aplicacdo de
servitizacdo e PSS em pequenas e médias empresas, em paises emergentes nao
asiaticos, em paises nao desenvolvidos ou mesmo em outras areas e setores

industriais.

3.6 A SERVITIZACAO E O PSS NO BRASIL

7z

Apesar da literatura estudada, € importante salientar trabalhos acerca da
servitizacdo e PSS gerados predominantemente em paises desenvolvidos, ou em
paises emergentes asiaticos. Com isso, a seguir analisar-se-80 as publica¢cbes
brasileiras relacionadas a esse tema.

Para tanto, expandiu-se a busca bibliografica para periédicos nacionais e
bancos de teses e dissertacbes que tratem dos temas servitizacdo e PSS. Em
funcdo de tais buscas, foi identificado que, em relacdo ao que € abordado pela
literatura internacional, o Brasil possui poucos estudos em relagéo a esse assunto.

Dentre as pesquisas héa teses, dissertacfes e artigos sobre o assunto. Tais
estudos serdo mostrados no Quadro 5. Nele, serdo abordados o nhome dos autores,
o tipo de documento (tese, dissertacao, artigo), tipo de estudo (revisédo bibliografica,

estudo de caso) e o objetivos dos estudos.
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Quadro 5: Principais publicacdes brasileiras

Autor Tipo de Tipo de Estudo Objetivos
Documento

Analisar as caracteristicas dos servicos com os
Almeida, Dissertaco Estudo de Caso produtos easua relacdo com a pesquisa de
(2009) desenvolvimento de produto em uma empresa

aeroespacial.
Borchardt; o Construir um marco referencial dos principais

o : Revisdo da :
Sellitto; Artigo Literatura elementos a serem considerados dentro de
Pereira, (2010) uma gestéo de PSS
Pimentel, Dissertacio Revisdo da Dispor os conceito de servitizacdo e divulgacao
(2011) & Literatura de alguns casos significativos.
. Analisar as consequéncias da combinacéo de

Magnago, Dissertacdo Revisdo da rodutos e processos ha gestédo de
(2011) & Literatura P P 9

desenvolvimento de produto.

Mazo, (2012)

Dissertacdo

Estudo de Caso

Incorporar a voz do cliente nas etapas iniciais
do processo de Sistema de Produto- Servico.

Ribeiro, (2011)

Dissertacao

Revisdo da
Literatura

Verificar questfes relativas ao processo de
desenvolvimento de produtos (PDP) e sistema
produto-servico (PSS)

Mattos, (2012)

Dissertacao

Estudo de Caso

Investigar como uma empresa manufatureira
modifica seu modelo de neg6cio para aumentar
sua servitizacao.

Janior, (2012)

Dissertacao

Estudo de Caso

Analisar os efeitos organizacionais da
servitizacdo no mercado editorial brasileiro.

Identificar se a estruturacao das empresas em

Pereira, (2012) | Tese Estudo de Caso | relacdo a integracdo de produtos-servigcos
influencia os fatores motivacionais para o PSS.
Propor um modelo de maturidade para
Alvarez, (2012) | Tese Estudo de Caso ﬁmpresas qe. bens manufaturadqs €que
uscam adicionar venda de servicos como
parte do seu portifélio .
Investigar como um programa de Prognésticos
Teixeira, Tese Simulacéo e Gerenciamento de Salde pode assistir a um
(2012) Computacional modelo de negécio PSS em decisbes
operacionais.
Alano; Luiz; Artigo Estudo de Caso Relacionar empresa de produtos de vestuario a

Merino, (2013)

modelos de PSS.

Fonte: Elaborado pelo autor

A seguir, no Quadro 6 sdo mostradas algumas companhias brasileiras que

fornecem algum tipo de solucao.
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Quadro 6: Exemplos de companhias brasileiras que fornecem solugéo

Foco de - x
Empresa Mercado Principal Solugéo Fonte
Oferecimento de solucdo de energia
Stemac para grandes corporacoes a fim _de http://www.stemac.com.br/pt
Geradores de | baratear os custos finais de energia e, :
Grupos : . . Iservicos-
Energia principalmente, garantir que o .
geradores . ) . pecas/Pages/Servicos.aspx
fornecimento da mesma néo sera
interrompido.
. Ofereqmento de toda a sol_ugao por http://www.ecofrotas.com.br/
Gerenciamento meio de software exclusivo de : :
Eco Frotas : pt/servicos/sistema-de-
de Frotas gerenciamento da frota e das
~ manutencao
manutenc¢des da mesma.
~ Oferecimento de solugdo completa de | http://www.solucoesempresa
Solugdes | Recrutamento e S .
~ busca e recrutamento de pessoas riaisrh.com.br/novo/?page_i
RH selecéo . -
para diferentes mercados. d=6
: . Oferecimento de solugdo completa,
Geo Brasil - Consultoria e - P o . . .
~ . desde o planejamento até a execucao | http://www.geobrasilambient
Solugbes gerenciamento X )
: i . de gerenciamento de residuos, al.com.br/
Ambientais ambiental
efluentes, etc.
SIL - Oferecimento de um software . .
SN ~ e http://www.sil-
Inteligéncia e completo de soluc¢des de lubrificagéo e .
Lubrificantes ~ lubrificacao.com.br/lubrificac
em (LubPRO - software de gestéo
L oo e O ao-avancada.html
lubrificacéo inteligente da lubrificacao).
Printti - Oferecimento de solugéo de
Solucdes de Impresséo impressdes para empresas, desde a | http://www.printti.com.br/nov
impressdes Corporativa manuten¢do dos equipamentos até a ol#
corporativas gestao completa de impresséo.
Comau do . ~ http://www.comau.com/por/g
. ~ Oferecimento de solucbes de o i~ -
Brasil Ind. e Manutencéo ; : roup/vision/Pages/vision_mi
Com. Ltda engenharia presentes mundialmente

ssion.aspx

Fonte: Elaborado pelo autor
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4 PROPOSICAO DO FRAMEWORK

Nesse capitulo, serd apresentado o framework teérico. Ele sera subdivido de
forma a abordar os assuntos de projetos de produtos, projeto de servigco e produto e
produto e o projeto de solucdo. A proposicdo do framework tedrico tem como
premissa que o processo de servitizagao parte do desenvolvimento de um produto,
segue para o desenvolvimento do produto mais servico agregado e ruma para a
oferta de solucdes. A empresa comeca com a oferta de um produto e, apds o
mesmo ter um grau de maturidade, a organizacdo pode migrar para o projeto de
servigo agregado ao produto e projeto de solugdo. Mesma que a empresa siga essa
l6gica, had também a possibilidade de ofertar os trés tipos de nichos de mercado com

0 intuito de aumentar a vantagem competitiva.
4.1 PROJETO DE PRODUTO

Inicialmente identificaram-se publicacdes que tratam de projeto de produto,
com vistas a analisar as etapas propostas pelos autores para tais projetos. O Quadro

6 apresenta as publicacdes consideradas.



Quadro 7: Sintese de abordagem dos autores para projetos de produtos
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(continua)
Autor Etapas Resultado Observacéo
Em seu trabalho ele aborda que 9 [:')rOJe.to' de produto é Dentor das etapas os resultados abordados, sdo: Ter ideia
composto por etapas, as quais sao: Ideia; Detalhamento da S : - S
L : . . inicial sobre o produto; Realizar o detalhamento da ideia;
Cooper (1990) Ideia; Testar e validar o projeto de produto; Desenvolver o

Produto; Langamento de novos produtos; Comercializagéo e
Servico (pds uso).

Testar e validar; Desenvolver o produto; Lancar o produto;
Comercializa-lo e fazer verificagdes sobre o ciclo do produto.

Baxter (2000)

Ele apresenta como relevante as seguintes etapas em um
projeto de produto: Elaboragdo da estratégia de
desenvolvimento do produto; Especificagéo das
oportunidades; Realizagao de andlise dos produtos dos
concorrentes; Realizagdo de pesquisa com o intuito de
identificar as necessidade do mercado; Oportunidades
tecnologicas devem ser levadas em consideracéo; Selegdo da
Oportunidade do produto; Formulacdo do preco do novo
produto; Planejamento do Estilo e especificacdo do novo
produto.

Assim as etapas tem a finalidade de: Realizar pesquisas de
marketing; Descrever as oportunidades e suas justificativas
mercadoldgicas; Realizar analise de retorno; Verificar o
consumidor em relagdo as vantagens; Justificar os benéficos
basico do produto; Realizar pesquisa de mercado, visando
oportunidades; Realizar andlise dos resultados da pesquisa
dos concorrentes, Verificar as capacidades tecnolégicas;
Identificar as oportunidades tecnolédgicas que o produto ira
conter; Selecionar a oportunidade que melhor se adapte a
misséo da organizacdo; Avaliar as oportunidades dos
potenciais produtos; Justificar as oportunidades do produto, a
partir da viabilidade financeira; Realizar o desenvolvimento de
marketing (embalagens e publicidade) e elaborar as
especificacdes do novo produto.

Em seu estudo néo
ha um enfoque
especifico, estando
aberto a qualquer
projeto de produto.

Rozenfeld et al. (2006)

Porter (2006)

As principais etapas de projeto de produto no presente artigo
sdo: Planejar estrategicamente os produtos; Planejar o
projeto; Efetuar o projeto informacional; Efetuar o projeto
conceitual; Efetuar o projeto detalhado; Preparar a produ¢éo;
Lancar o produto; Acompanhar o produto; Descontinuar o
produto.

A cadeia de valor abrange varias macro etapas mas aqui
dentro do projeto de solugéo serdo levadas em consideracéo
as seguintes: recursos humanos, operacdes, marketing e
vendas e servigos

Em seu estudo, o pesquisador, identificou como importante as
seguintes etapas para o desenvolvimento de um projeto de
produto: Recursos humanos; Aquisicdo; Logistica interna;
Logistica Externa; Operagdes; Marketing e Servigo (pds uso).

E uma nova proposta de etapas que constituem o projeto de
produto.

Segundo os autores, a partir das etapas de desenvolvimento
espera-se 0s seguintes resultados: Desenvolver a cultura
organizacional para o novo produto; Realizar o projeto
utilizando matérias primas mais sustentaveis; Escolher
fornecedores com operagfes menos poluidoras; Verificar os
locais onde serdo acondicionados os produtos produzidos;
Realizar os procedimentos de transportes para a entrega do
produto; Desenhar o modelo de operagao para a fabricagédo
do produto; Realizar a divulgacéo do produto e Verificar o
ciclo de retorno do produto.
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(concluséo)

Autor

Etapas

Resultado

Observagéo

Pons (2008)

As principais etapas de projeto de produto consideradas séo:
especificar as oportunidades; identificar as necessidades dos
clientes; verificar a qualidade dos produtos existentes
(concorrentes); verificar a viabilidade financeira; especificar os
objetivos do produto; planejar o estilo do produto; elaborar a
especificagdo do novo produto; recursos humanos; elaborar
estratégias; detalhar o cronograma; identificar os recursos
disponiveis; logistica externa; operacdes; marketing (embalagem
e publicidade) e cadeia de vendas.

O autor destaca que os principais resultados obtidos seréo:
identificagdo do consumidor em relacdo a sua vantagem
competitiva; identificar as necessidades dos clientes; realizar a
justificativa do beneficio basico do produto; avaliar a qualidade
dos produtos existentes (concorrentes); realizar o estudo de
viabilidade financeira do produto; definir os objetivos do novo
produto; marketing (desenvolver embalagem e publicidade);
desenvolver as especificagdes do novo produto; desenvolver a
cultura organizacional para esse novo produto; verificar a
viabilidade estratégica (SWOT); verificar a viabilidade
cronograma; verificar se ha recursos disponiveis; estabelecer
procedimentos de negdcio para encomenda, o transporte, a
contabilidade, a reparacao; adquirir capacidade de producao;
projetar o ferramental para o novo produto; construir/ adquirir as
ferramentas e/ ou equipamentos; realizar a divulgacdo do
produto; estabelecer cadeia de vendas e encontrar
representantes locais.

O estudo examinou a interagao
entre o Guia PMBOK ® com
desenvolvimento de novo produto
(NPD)

Stendahl (2009)

Segundo o estudo, as etapas para o desenvolvimento do projeto
de novos produtos s&o: elaborar uma estratégia de
desenvolvimento de produto; analisar os produtos dos
concorrentes e pesquisar as necessidades de mercado.

As etapas, segundo o autor, tém o intuito de: realizar pesquisas
de marketing; realizar a pesquisa de mercado e analisar os
resultados da pesquisa de analise dos produtos concorrentes.

Continuagéo de estudos e
aprofundamento do mesmo em
projetos na indUstria de madeira

Yoon; Kim e Rhee
(2012)

No estudo, foi analisada a etapa de Oportunidades tecnolégicas.

O resultado esperado é verificar se o produto desenvolvido pode
ser padronizado.

Um estudo de caso que teve como
enfoque 500 empresas coreanas
por meio da sugestéo de uma nova
abordagem para a criacdo de
conceitos de sistema de produtos e
servigos (PSS)

Kohtamaki; Partanen
e Moller (2013

No artigo, foi discutida a etapa de aquisicéo.

Realizar uma andlise do produto a ser desenvolvido, como forma
de agregar algum tipo de solugé&o.

Zahir; Takehiro e
Kamoshida (2013)

No presente estudo, foram identificadas as etapas de: Gestéo e
Especificacdo de oportunidades.

O autor aborda como resultado a possibilidade de: Verificar quais
serdo os impactos dentro da estrutura da empresa (mudancas
estruturais, politicas internas, etc.) e verificar se o
desenvolvimento do produto esta sendo orientado para o cliente.

Foi realizada uma survey aplicada
em empresas multinacionais de
eletronicos localizadas no Japéo

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Considerando as etapas de projeto de produto apresentadas no Quadro 5,
para Cooper (1990) e Rozenfeld et al. (2006) uma das fases relevantes para o
projeto de produto € a ideia inicial e 0 seu detalhamento. Essa etapa tem por
objetivo tornar tangivel uma ideia de desenvolvimento produto.

Em continuidade, os autores Baxter (2000); Pons (2008); Stendahl (2009);
Zahir; Takehiro e Kamoshida (2013) apresentam a etapa de identificar as
necessidades e oportunidades do mercado com a finalidade de encontrar uma
lacuna ou um desejo nao suprido pelos produtos existentes, bem como identificar os
beneficios basicos dos produtos a serem ofertados e suas justificativas
mercadoldgicas. Os autores ainda indicam a necessidade de se realizar pesquisa de
analise de mercado, que tem por objetivo identificar as principais exigéncias dos
clientes, analisar os concorrentes com relacdo a qualidade, a especificacfes e a
beneficios que os mesmos proporcionam aos seus clientes.

As oportunidades de tecnologia sao citadas por Baxter (2000); Yoon; Kim e
Rhee (2012) tendo a padronizacdo e suas capacidades tecnologicas como
resultados desejados.

O proéximo passo € o desenvolvimento do produto, citado por Cooper (1990);
Baxter (2000); Pons (2008); Stendahl (2009), sendo usadas, também, expressdes
como elaborar a especificacdo do produto ou estratégia. Essa etapa tem como
finalidade demonstrar de que forma acontece o planejamento da concepc¢édo do
produto. As pesquisas que serviram de base para a analise apresentada pelos
autores mencionados foram estudos de caso de empresas Coreanas, o Guia
PMBOK ® com desenvolvimento de novo produto (NPD) e foco aberto para meio
empresarial. Contudo, segundo o ponto de vista de Pons (2008), a necessidade de
elaboracdo de estratégias e o detalhamento do cronograma séo etapas que estédo
contidas dentro do desenvolvimento do novo produto. A elaboragédo de estratégia
visa ao alinhamento do novo produto com a estratégia da organizagdo. J& o
detalhamento do cronograma tem como objetivo mostrar, de forma simples, as datas
€ 0S recursos necessarios para o desenvolvimento do projeto.

Além das etapas apresentadas, para Pons (2008), a verificacdo da viabilidade
financeira e os objetivos que se pretendem atingir com o langamento do produto sao
as proximas etapas. A viabilidade financeira tem por objetivo verificar quanto tempo

sera necessario para que o investimento inicial realizado sobre o produto seja
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retornado para a empresa. Dentro dessa etapa, esta intrinseca a formulagdo do
preco de forma inicial.

Cooper (1990) aborda também uma etapa de teste e validacdo do projeto,
antes do efetivo langamento do produto no mercado, com o intuito de verificar se o
mesmo esta dentro das normas estabelecidas e se ele segue uma estratégia de
produto almejada pela empresa, atendendo aos demais elementos especificados
anteriormente.

Baxter (2000) apresenta duas etapas que 0s outros autores explicitados no
Quadro 7 n&o abordam: a formulagédo do preco do novo produto e as principais
especificacdes de dimensionamento, de qualidade e de matéria prima do mesmo.
Segundo a ordem légica das etapas apresentadas no Quadro 5, elas ocorrem de
forma conjunta ao teste e a validacéao do projeto.

Outro ponto abordado por Baxter (2000); Pons (2008) foi o planejamento do
estilo do novo produto, que tem por objetivo desenvolver a parte “artistica” deste,
mas respeitando dois fatores-chaves: o contexto de mercado em que o produto sera
ofertado e qual lacuna é preciso preencher a fim de que sejam supridas as
necessidades dos consumidores.

Para Cooper (1990); Pons (2008), h4 uma etapa a ser seguida, que é a de
estratégia de vendas. Os mesmos abordam como sera comercializado o produto e a
cadeia de vendas, respectivamente. O objetivo de tal etapa é demonstrar como o
produto serd comercializado dentro do mercado, e ela € importante, pois a sua
eficacia esta diretamente atrelada ao sucesso ou ao fracasso do produto.

Para Porter (2006); Pons (2008) a proxima etapa, entdo, compete aos
recursos humanos, a logistica interna e externa, as operacbes e ao marketing.
Nessas etapas, os autores abordam basicamente como deve ser a estrutura da
organizacdo para suprir e suportar as estratégias e o produto desenvolvido, assim
como a forma como seré feita a distribuicdo do novo produto para o mercado,
levando em consideracdo 0s recursos que serdo necessarios evolver. Ja no que
concerne as operacdes da conta da estrutura que a organizacao deve possuir para a
efetiva fabricacdo do novo produto. O marketing e servico sdo, enfim, as ultimas
etapas. Neste momento, é visto como sera divulgado o produto dentro do mercado e
como sera oferecido um servico de pds-venda para 0 mesmo.

Cabe ressaltar que Porter (2006) preocupa-se, ao enfatizar a importancia

dessas etapas, em aumentar a vantagem competitiva da organizagcdo perante o
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mercado em que ela esta inserida e, por isso, ndo séo etapas de desenvolvimento
do produto, mas sim adequacdes dessa etapa com O objetivo de aumentar a
margem do mesmo. Ja Pons (2008) preocupa-se em mostrar o desenvolvimento do
produto desde a sua concepcédo até a sua fabricacdo, momento em que podem ser
vistas as etapas citadas anteriormente.

Apés a descricdo das etapas a partir da otica dos autores, a Figura 10:
apresenta, de forma sintetizada, a sequéncia das etapas para o desenvolvimento do
projeto de produto.

Figura 10: Sintese das etapas do projeto de produto

Detalhamento
do
Cronograma

Desenvolvime

ldeia Inicial Oportunidade nto de Produto

Estilo do Definicdo de Teste e Viabilidade
produto Freco Validacdo Financeira

Estratégia de Alocacdo de
Vendas Recursos

Fonte: Elaborado pelo autor

A seguir seriq apresentada a segunda fase, que é o projeto de servico
agregado ao produto.

4.2 PROJETO DE SERVICO ATRELADO AO PRODUTO

O projeto de servico agregado ao produto serd apresentado por meio do
Quadro 8. Serao expostas, de forma sintetizada, as etapas que compdem o projeto e
suas diretrizes, segundo a Gtica dos autores pesquisados.
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Quadro 8: Sintese das diretrizes e etapas de projeto de servigo agregado ao produto

Autor Etapas Resultado Observacao
Nesse trabalho os autores abordam, por meio de um O objetivo deste trabalho é desenvolver um
Lertsakthanakun; framework, os fatores relevantes para verificar a adequacgéo dro de fatores relevantes que leve uma Estudo aplicado na Tailandia
Thawesaengskulthai e da empresa a servitizagdo. Os fatores sdo: contexto quaadro i v gu ve u com 264 empresas de
Pongpanich(2012) empresarial, clientes, concorrentes, fornecedores e o empresa a avaliar a sua adequagao a manufatura.

ambiente.

servitizacgao.

Burstrom; Jacobsson e Wilson
(2014)

No presente artigo, sdo abordadas as praticas de gestao de
Projeto de servigo e produto; assim, o projeto é formado por
etapas, as quais sao subdivididas. Triangulo do Marketing
de servigo, subdividido em Comercializag@o externa,
Marketing interno e Marketing interativo; Servqual, subdivido
em 1° Confiabilidade, 2° Capacidade de resposta, 3°
Assurance, 4° Empatia e 5° Tangiveis.;

O objetivo deste artigo é descrever e
analisar as préticas de gestéo de servigos
dentro um contexto de gerenciamento de

projetos.

A base empirica é um grande
projeto, com um estudo de
caso em profundidade.

Jeannot (2003)

As etapas do Projeto de servigco e produto sdo apresentadas
de uma forma ampla, segundo o autor. Assim, as etapas
sdo: Defini¢cdo dos valores fundamentais do servigo,
esclarecimento da misséo; centros de responsabilidade. As
etapas classificadas vagas sdo: 0s objetivos operacionais;
politicas de implementacéo e de definigcdo do Projeto de
servico e produto que deve ser "aberto” para o ambiente de
parceiros e usuérios. E profunda no que se refere a filosofia
do servico, ou seja, aos seus "valores", "missfes" e "metas".

O objetivo do estudo era a participacéo
ativa de funcionarios do Estado na
definicdo de metas e de objetivos e

organizacao dos seus servi¢os, tendo como
base o Projeto de servigo e produto e
produto, como o elemento central na
reforma da estratégia.

O estudo é baseado no uso de
Projeto de servico e produto e
produto para a reforma Publica
Francesa de 1989.

Kujala et al. (2011)

Segundo os autores, o Projeto de servigo e produto deve
atender as necessidades individuais dos clientes, ndo tendo
etapas claras e pré-definidas.

O objetivo foi identificar e avaliar os fatores
que tém um impacto sobre a escolha de um
modelo de negécio para a entrega da
solucao.

O estudo foi realizado sobre
cinco casos, avaliando a
necessidade do cliente, a

tecnologia e os fatores que
influenciam na decisao de

empresas fornecedoras para
usinas.

Kujala, Ahola E Huikuri (2013)

Os autores ndo elencam as etapas de um Projeto de servigo
e produto, pois o projeto tem o intuito de satisfazer as
necessidades dos clientes e gerar valor.

O objetivo do artigo é a compreensao sobre
o impacto da adi¢&o de diferentes tipos de
servicos, analisando a sua contribuicdo a

partir de cinco perspectivas distintas:
estratégica, marketing e vendas,
implantacdo de projetos, de aprendizagem
de inovacéo e financeiros.

O artigo foi realizado, a partir
do estudo de caso multiplo,
empirico, dentro de trés
empresas de grande porte com
base em projetos que
representam diferentes
setores.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Considerando os aspectos abordados no Quadro 8, é possivel identificar que
nao ha etapas claras a serem seguidas como exposto no projeto de produto. Deste
modo, é necessario ponderar 0 contexto empresarial a partir do ambiente em que a
empresa esta inserida, o perfil dos clientes, os principais concorrentes e 0s
fornecedores. (LERTSAKTHANAKUN; THAWESAENGSKULTHAI;, PONGPANICH,
2012). As analises expostas pelos autores do Quadro 8 tém como objetivo
desenvolver uma representacdo das prioridades da empresa e avaliar sua
adequacdo com o mercado e a adequacdo com o projeto de servico agregado ao
produto.

Contudo, ha mais autores que acreditam nao haver um modelo ou etapas pré-
definidas. Segundo eles, o projeto de servico agregado ao produto deve atender as
necessidades de seus clientes de forma individual. Ainda deve realizar a
identificacdo dos fatores que impactam no modelo de negdcio e suas contribuigbes
para os elementos, como: marketing, financeiro, estratégico, entre outros, de forma
distintas. (KUJALA et al., 2011; KUJALA; AHOLA; HUIKURI, 2013).

No entanto, outros autores, como Burstrom; Jacobsson e Wilson (2014),
abordam a prética gestdo de Projeto de servigco agregada ao produto, por etapas e
subetapas. Os autores defendem a ideia de que a gestdao do Projeto de servico,
agregado ao produto, é suportada por dois pilares. O primeiro, o triangulo do
marketing, que pondera o marketing interno visando ao engajamento dos
colaboradores, o treinamento para melhor atender o cliente, motivacdo e
comprometimento com o objetivo da empresa. E 0 marketing externo, que se propde
a comunicar aos clientes o novo “produto” da empresa, tendo bases no servi¢o e na
transmissdo da identidade da marca. Porém, o marketing interativo tem como
propésito comunicar as expectativas aos clientes, elaborar documentos basicos,
nomeados de pré-requisito do projeto. Nesse documento sdo expressas as principais
preocupacdes dos funcionarios para o atingimento da satisfacdo e essas
inquietacdes sdo enviadas aos clientes para que 0S mesmos expressem sua opiniao.
O documento tem como preocupacédo informar todos os envolvidos no processo. O
outro pilar é o servqual, que € subdividido em Confiabilidade, tendo a intencdo de
realizar o servico de forma confiavel, e em Capacidade de resposta, que é o
fornecimento de um servico rapido. Aléem desses dois, ainda ha a Garantia, que € a

capacidade de inspirar confianca, e a Empatia, que trata da atencéo individualizada.
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Por fim, temos o pilar ao qual chamamos Tangiveis, que se trata dos equipamentos,
do pessoal e do escritorio.

No entanto autores como Jeannot (2003) abordam o Projeto de servico
agregado ao produto de uma forma ampla e detalhada, a partir das definicdes dos
valores como missdo e 0sS seus responsaveis. Este mesmo autor, porém, classifica
algumas etapas como vagas, pois salienta que, em um Projeto de servigo agregado
ao produto, ndo ocorre o planejamento de operagdes, muito menos politicas de
implementacdo, faltando definicbes objetivas sobre o mesmo, sendo tratado de
forma abrangente, englobando, assim, 0s seus parceiros e USUarios.

A partir do conceito de Projeto de servico agregado ao produto, € interessante
ressaltar que os autores abordam o projeto como a juncdo do tangivel com o
intangivel, ou seja, é a oferta de um servico que é realizada sobre algo tangivel, ou
que gera algo tangivel. Por exemplo: o Projeto de servico agregado ao produto de
ensino oferta, ao final, o diploma como algo tangivel, o Projeto de servico agregado
ao produto de energia tem como tangivel as usinas, entre outros. (BURSTROM,;
JACOBSSON; WILSON 2014; KUJALA et al.,, 2011; KUJALA; AHOLA; HUIKURI,

2013). Assim a Figura 11 ilustra tal interacéo.

Figura 11: Projeto de Servico agregado ao produto tangivel e intangivel
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4.3 PROJETO DE SOLUCAO

A seguir, serdo demonstradas, por meio do Quadro 9, as principais etapas de
um projeto de solucéo. Para o presente trabalho projeto de solucdo é o oferecimento
até de um produto ou um servico uma solucdo de para a organizacdo na qual se

oferece 0 que a mesma esta procurando mas com a inteira responsabilidade de

funcionamento por parte do prestador de servigo.

Quadro 9: Sintese de abordagem dos autores para projetos de solugéo

Backhouse e
Samir (2012)

geracgéo de ideias,
detalhamento do projeto,
protétipo do servigo,
implementacéo e avaliacdo

Definir macroetapas para a concepgéo de
sistemas de produtos e servigos.

Autor Etapas Resultado Observacao
Em seu trabalho, aborda as -
i 8 . O estudo utilizou
seguintes etapas: Projeto
) e L . um estudo de caso
Clayton; inicial, andlise do projeto,

em um fabricante e
Projetista de
componentes
ferroviarios.

Zahir;
Takehiro e
Kamoshida

(2013)

Nesse trabalho, os autores
abordam a estratégia de PSS e
seus principais elementos:
criacéo de viséo,
desenvolvimento da estratégia,
lideranca, trabalho em equipe,
compartilhamento de valores,
cultura de servigo.

Esta pesquisa explica como um fabricante
de hardware tradicional depende de
atividades de servicos , de consultoria , de
financiamento, de treinamento , e assim
por diante. Ele tem, fundamentalmente,
que mudar o seu negécio, ndo apenas
para o fornecimento de produtos, mas
também para oferecer um conjunto de
bens e servicos (servitizacao);

O estudo foi
aplicado em uma
grande empresa

de TI.

Yoon; Kim e
Rhee (2012)

Este trabalho visa a avaliagédo
de novos PSS.

Melhorar a aplicabilidade dos métodos de
avaliacdo para a concep¢ao de um novo
PSS.

Foi aplicado em
uma locadora de
veiculos coreana.

Porter
(2006)

A cadeia de valor abrange
varias macroetapas, mas aqui
dentro do projeto de solugéo
serdo levadas em consideragdo
as seguintes: recursos
humanos, operagdes,
marketing e vendas e servicos

E uma ferramenta utilizada a fim de avaliar
as vantagens competitivas dos produtos,
servico e solugcdo dentro do mercado

Em seu estudo,
ndo ha um enfoque
especifico, estando

aberto a qualquer
projeto de solugéo.

Fonte: Elaborado pelo autor

Dentro do projeto de solugdo, ha uma certa disparidade entre autores, pois
alguns, como Clayton; Backhouse e Samir (2012), abordam uma série de etapas
para a conducao de um projeto de servitizacéo. Ja para Zahir; Takehiro e Kamoshida
(2013), as etapas estdo atreladas diretamente a estratégia com uma série de
elementos, como: visdo, missdo, cultura organizacional, entre outros, que Ssao
essenciais para o alcance do objetivo. Yoon; Kim e Rhee (2012) visam a avaliacdo
de um projeto de PSS que ja foi executado e esta na fase de avaliacdo e de
melhoramento do mesmao.

Porter (2006), por meio das suas etapas dentro da cadeia de valor, determina

que as que sao relevantes para um processo de servitizagdo S80 0S recursos
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humanos, as operacdes, o marketing e as vendas e servi¢gos. Por meio dos recursos
humanos, as pessoas devem se engajar as mudancas que o projeto de servitizacao
traz para a organizacdo. De acordo com Zahir; Takehiro e Kamoshida (2013), a
gestdo da mudanca é um dos aspectos mais importantes da organizacdo para um
projeto de servitizagdo. Essas mudancas podem ser estruturais, politicas ou
mudancgas nos processos.

No que diz respeito a operagbes, Porter (2006) esclarece que elas
determinam o modo como as organizacdes se arranjam internamente a fim de
oferecer um produto com um processo de servico agregado ao mesmo. Ja na etapa
de marketing e vendas, as operagdes definem o quanto os clientes estao dispostos a
pagar e as suas vantagens em relacdo ao produto. (WIKHAMN; LJUNGBERG;
STYHRE, 2013).

De acordo com Oliva e Kallenberg (2003), o projeto de servitizacdo tem uma
série de desafios gerenciais, tais como a geracdo de margens mais elevadas em
comparacado aos negocios relacionados com o produto, 0s servicos que estédo
atrelados ao produto sdo condicdes prévias de venda e os sistemas de produtos,
além do fato de que servicos sdo mais dificeis de imitar e, consequentemente, sdo

uma fonte de vantagem competitiva dentro do mercado.

4.4 FRAMEWORK PROPOSTO

O framework proposto foi baseado nas discussdes que foram abordadas
anteriormente. Ele tem por objetivo nortear as empresas, que ja possuem um
produto no mercado, a obterem maior vantagem competitiva no seu mercado por
meio da prestagcédo de servigos. Cabe ressaltar, para um melhor entendimento, que
as fases sdo um conjunto de etapas.

A seguir serdo detalhadas as principais fases de produto, servi¢o agregado ao
produto e solucéo e suas etapas.

Conforme pesquisado na literatura, ha uma série de etapas que s&o
abordadas pelos autores, mas sem uma estruturacdo definida. Afim de melhor
organizar as etapas, as mesmas foram desenvolvidas com o auxilio do método
estrela proposto por Galbraith; Downey e Kates (2011), que engloba: estratégia,
estrutura, processos e competéncias, sistema de recompensas e sistemas de

pessoas. Esse método representa 0s cinco principais componentes do projeto de
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uma organizacdo, como ja foi exposto neste trabalho. (GALBRAITH; DOWNEY;
KATES, 2011). A utilizagédo foi somente para uma melhor compreensao dos termos
gue serdo utilizados para o framework proposto. Cabe ressaltar que ndo serao
utilizados todos os itens do modelo estrela, mas apenas estratégia, estrutura,
processo, competéncias laterais, sistema de pessoas com 0 objetivo de justificar a

ordem exposta no framework.

4.4.1 Projeto de Produto

O projeto de produto foi dividido por etapas, que foram apresentadas pelos
autores no Quadro 10. HA etapas que sao repetidas, ou que possuem O mMesmo
significado. Nesses casos, sera citada apenas uma delas. No Quadro 10, é possivel a
visualizacdo de todas as etapas, sendo possivel relacionar os autores a cada uma
delas. Essas etapas servirdo de orientacdo para a construcdo do framework tedrico.

Quadro 10: Matriz de relacéo das etapas com os autores

(continua)

Etapas

Cooper
(1990)

Baxte

(2000

Rosenfeld
etal.
(2006)

Porter
(2006)

Pons
2008

Stendahl
(2009)

Yoon;
Kim e
Rhee

(2012)

Kohtamaki;
Partanen e
Moller
(2013)

Zabhir;
Takehiro e
Kamoshida
(2013)

Elaborar a
estratégia de
desenvolvimento do
produto

Especificar as
oportunidades

Comercializar

Realizar a analise
dos produtos dos
concorrentes

Realizar a pesquisa
com o intuito de
identificar as
necessidades do
mercado/clientes

Servigo (pds uso)

Oportunidades
tecnolégicas devem
ser levadas em
consideracéo

Planejar o Estilo

Especificar o novo
produto

Recursos Humanos

Aquisicao

Logistica Externa

Operacdes

x

Marketing

XX | X|X]|X

Detalhar da Ideia

Testar e Validar o
projeto de produto

Desenvolver o
produto
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(concluséo)

Etapas

Cooper
(1990)

Baxter
(2000)

Rosenfeld
etal.
(2006)

Porter
(2006)

Pons
2008

Stendahl
(2009)

Yoon;
Kim e
Rhee

(2012)

Kohtamaki;
Partanen e
Moller
(2013)

Zahir;
Takehiro e
Kamoshida
(2013)

Lancar de Novos
Produtos

X

X

Selecionar da
Oportunidade do
produto

Formular o preco do
novo produto

Logistica Interna

Verificar a
viabilidade
financeira

Especificar os
objetivos do produto

Detalhar o
cronograma

Planejar o Produto

Efetuar o projeto
informacional

Efetuar o projeto
conceitual

Efetuar o projeto
detalhado

Preparar a
producgdo

Acompanhar o
produto e processo

X | X | X [X [X X

Formular o preco do
novo produto

Fonte: Elaborado pelo autor

Com o desenvolvimento da matriz, que teve como objetivo central demonstrar

as principais etapas descritas pelos autores, a confeccédo do framework foi iniciada.

Na Figura 12: € mostrada somente a parte do framework que esta relacionada a

projeto de produto.
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Figura 12: Parte do framework — Projeto de Produto

| Estratégia de Desenvolvimento de Produto |

| Detalhamento da Ideia |

| Pesquisas de Necessidade de Mercado |

| Analise dos Produtos Concorrentes |

| Viabilidade Financeira |

| Detalhamento do Cronograma |

Planejamento do produto

| Especificagdo do novo produto |

| Desenvolvimento do Produto |

| Recursos Humanos |

| Aquisicao |

| Operacoes |

| Logistica Externa |

| Logistica Interna |

Estruturacao da Organizagao

| Formulagéo do novo precgo do produto |

Comercializagao |

Mercado

Fonte: Elaborado pelo autor

O framework tedrico que consiste no projeto de produto foi dividido, para uma
melhor visualizacdo, em macroetapas do desenvolvimento do mesmo. As macro
etapas sao:

)] planejamento do produto;

i) estruturagédo da organizacao;

iii) mercado.

A primeira etapa do framework parcial do projeto de produto consiste na
definicAo da estratégia de desenvolvimento de produto, que possui como objetivo
trazer uma lacuna de mercado para dentro da organizacdo. Com essa etapa,
espera-se que a organizagdo passe a responder e a apoiar esse novo

desenvolvimento.
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O detalhamento da ideia do produto vem a seguir, pois tem por objetivo
demonstrar e, principalmente, tornar tangivel uma ideia ou pensamento. A partir
desse detalhamento sera concebido todo o produto final.

Apoés, é realizada a pesquisa das necessidades de mercado a fim de avaliar
as suas possiveis fatias, bem como a visdo do cliente sobre o seu produto e,
principalmente, a sua opinido. Se apresentar uma baixa necessidade de mercado, a
ideia pode ser substituida, ou passar por reformulacdes.

Ha também a etapa de analise dos principais concorrentes de mercado, que
tem por objetivo visualizar e analisar quais sdo 0s principais concorrentes que Sao
diretos e indiretos ao produto que esta sendo desenvolvido. De acordo com Porter
(2004), a analise das cinco forcas € uma das maneiras de verificar ndo somente os
concorrentes, mas também os novos entrantes. Também ¢é possivel identificar o
poder de barganha dos fornecedores, a ameaca de produtos substitutos e o poder
de barganha dos clientes. Essa ferramenta pode ser mais bem visualizada na Figura
13.

Figura 13: Modelo das cinco for¢as de Porter

Barganha dos
Fornecedores

Ameaca de Rivalidade Ameaca de
novos entre produtos
entrantes concorrentes substitutos

Poder de
barganha dos
clientes

Fonte: Adaptado de Porter (2004)
No modelo das cinco forcas de Porter (2004) é possivel realizar uma analise
mercadologica em relagdo ao produto, pois € analisado a ameaca de novos
entrantes, poder de barganha do fornecedor, ameaca de produtos substitutos, poder

de barganha dos clientes.
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Outro aspecto a ser considerado é a viabilidade financeira do produto, pois,
esta tem por objetivo verificar a margem que pode se obter com o novo produto. A
partir desta etapa, também €é possivel projetar possiveis gastos, estimar um preco de
venda inicial e, principalmente, a taxa de retorno sobre o investimento da
organizacdo no projeto. Essa etapa, se pela andlise da organizacdo nédo for
satisfatoria, devera comecar por uma reformulacdo da ideia inicial ou pela
proposicao de uma nova.

O detalhamento do cronograma do produto € a préoxima etapa. Por meio
dessa, € possivel visualizar o tempo de duracdo do projeto, 0s custos e as pessoas
envolvidas. Nesse cronograma, € fundamental contemplar todas as etapas descritas
no framework. Contudo, nada impede que a complexidade do projeto traga a
necessidade de se acrescentar alguma outra etapa. Durante a estratégia de
desenvolvimento de produto, pode ser realizado um primeiro rascunho do
cronograma, mas, nessa etapa, a conclusdo com datas, custos, e pessoas deve
estar encerrada.

A especificacdo do novo produto € a préxima etapa, pois nela as dimensdes,
caracteristicas, 0s materiais, 0S processos, entre outros, serdo mais bem
detalhados. Essa etapa €, comumente, o projeto/desenho do novo produto que esta
sendo desenvolvido.

O desenvolvimento do produto é a ultima etapa do planejamento do mesmo.
Tem por objetivo tornar mais tangivel e materializar o produto em seu
desenvolvimento. Essa etapa varia entre organizacédo e segmento de mercado, pois
ha algumas vezes em que o produto desenvolvido deve passar por uma série de
testes antes de entrar em processo. Ja em outras, deve-se verificar com o cliente se
era realmente isso que o mesmo estava esperando. Normalmente é aplicada,
novamente, a pesquisa de necessidades de mercado, mas com um foco em
avaliacao do produto.

Logo em seguida, foram abordadas as etapas que estdo compreendidas
dentro da estrutura da organizac&do. Optou-se por utilizar parte da cadeia de valor de
Porter (2004) a fim de analisar as principais atividades que geram valor e vantagem
competitiva para a organizacdo. Na Figura 14, é possivel visualizar a adaptagcédo da

cadeia de valor de Porter as suas respectivas atividades.
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Figura 14: Adaptacao da Cadeia de Valor do Porter

Gerenciamento de Recursos Humanos

Aquisicado

ATIVIDADE
DE APOIO

wabrey

Logistica | Logistica

Interna Externa | OPeragoes Servico

ATIVIDADES
PRIMARIAS

Fonte: Adaptado de Porter e Kramer (2006)

Na Figura 14 foi realizada uma adaptacdo da Cadeia de Valor de Porter. As
atividade de apoio significam as que sdo as principais atividades dentro da
organizacdo, na qual os processos e métodos tem que estar consolidados. Ja as
atividades primarias servem de subsidios para as atividades de apoio na qual as
mesmas devem ser planejadas com antecedéncia as atividades de apoio.

Na montagem do framework, foram levadas em consideracdo algumas das
atividades da cadeia de valor, que séo:

i) gerenciamento de recursos humanos;

i) aquisicao;

i) logistica interna;

iv) operagoes;

V) logistica externa;

Vi) servicos.

O gerenciamento de recursos humanos diz respeito ao desenvolvimento da
cultura organizacional para esse novo produto. Na parte de aquisi¢cao, sao levados
em contas 0S processos e as maquinas que sdo necessarios para a fabricacdo do
produto. Quanto a etapa de aquisicdo, é a parte de gerenciamento dos recursos
necessarios para a realizacdo do desenvolvimento do produto. JA na parte de
operacOes estédo inclusas todas as normas, processos de fabricagdo e processos
decisérios que servirdo de apoio ao produto.

Todavia, algumas outras atividades de logistica interna e externa tém um
grande valor para a organizacdo, pois estdo diretamente atreladas a como sera
entregue o produto para o cliente e, principalmente, ao prazo de entrega do mesmo.
E importante que se leve em consideragdo como sera o transporte interno dos

componentes do produto, como sera o deslocamento de componentes externos
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(transporte externo) e se a empresa visa a uma parceria ou a uma rede de
fornecedores.

A etapa de formulacéo de preco do novo produto € bastante importante, pois
sera nessa hora em que sera definido o tipo de cliente que se pretende alcancar e o
nicho de mercado no qual o produto serd comercializado. Essa formulacdo pode
comecar na etapa de viabilidade financeira, pois ja se pode ter uma ideia do preco que
o cliente esta disposto a pagar por esse produto.

A fase de mercado tem por objetivo mostrar a uUltima etapa do produto, que € a
sua comercializagdo. Espera-se que a organizacao tenha clara a maneira como 0s
clientes estdo visualizando o produto e, principalmente, se 0 mesmo 0s esta
satisfazendo. Nessa etapa, as empresas podem realizar novas pesquisas de mercado a

fim de verificar se o produto foi bem desenvolvido e de medir a satisfacao do cliente.

4.4.2 Projeto de Servigo agregado ao Produto

O presente item tem o intuito de explicar as macroetapas do desenvolvimento de
um projeto de servicos e 0s elementos que a compdem. Em um primeiro momento, sera
exposto o Quadro 11, que objetiva mostrar as etapas com 0s seus respectivos autores. A
seguir, a Figura 15: mostra o framework proposto somente para o Projeto de servico
agregado ao produto. Nesta etapa, as macrofases séo divididas em: i) Planejamento;
ii)Estrutura da Organizacéo e iii) Mercado.

Quadro 11: Matriz de relacéo das etapas com os autores

(continua)
Lertsakthanakun; Burstrom; 3 . Kujala;
Etapas Thawesa_engskulthai e Ja_cobsson e (Zegg?r:)ot ;t.u(azlglelt) ﬁ:?klﬁr?
Pongpanich(2012) Wilson (2014) (2013) !
Contexto Empresarial X
Clientes X
Concorrentes X
Fornecedores X
Ambiente X
Comercializacdo Externa X
Marketing Interno X
Marketing Interativo X
Servqual X
Confiabilidade X
Capacidade de Resposta X
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Lertsakthanakun; Burstrom; . Kujala;
£ . Jeannot Kujalaet |Aholae
tapas Thawesaengskulthai e Jacobsson e (2003) al. (2011) | Huikuri
Pongpanich(2012) Wilson (2014) ' (2013) !
Assurance X
Empatia X
Tangiveis X
Definicdo dos valores
fundamentais do servico
Esclarecimento da Visédo
Centros de X
Responsabilidade
Nao ha etapas definidas X X

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 15: Parte do Framework — Projeto de Servico agregado ao produto

Planejamento do produto

Contexto Empresarial

Definigéo dos Valores do Servigo

Analise de Concorrentes

Avaliagdo das Necessidades dos Clientes

Estratégia

Fornecedores / Desenvolvimento

Estruturacao da
Organizacgao

Definicdo das Responsabilidades

Ambiente

Recursos Humanos

Operagdes

Marketing de Vendas

Mercado

Servigos (pds uso)

Fonte: Elaborado pelo autor.

O planejamento € composto pela estratégia de servico agregado ao produto,

contexto empresarial, definicdbes dos valores do servi¢o, analise dos concorrentes,

avaliacdo das necessidades dos clientes e desenvolvimento de fornecedores, vistos

como parceiros.
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A estratégia de servigo agregado ao produto é abordada como um modelo de
agregacao de valor para a organizacdo, assim como um elemento critico, pois é de
dificil padronizacédo. (BELAL; SHIRAHADA; KOSAKA, 2013; DAVIES, 2004; NEELY,
2008; QUINN; DOORLEY; PAUQUETEE, 1990; ROTHENBERG, 2007
VANDERMERWE; RADA, 1988). No entanto, para Yoon; Kim e Rhee (2012), as
oportunidades tecnologicas sdo uma forma de aprimorar 0S Servigos,
consequentemente, buscando a satisfacdo do cliente, de forma a estar presente na
estratégia da empresa. Conforme Zahir; Takehiro e Kamoshida (2013), tal estratégia
consiste em o servigo estar atrelado a estratégia da empresa, sendo um passo a ser
verificado na fase de planejamento. O contexto empresarial esta inter-relacionado a
receita, a posicdo de mercado e ao porte da organizacdo. Assim, segundo 0s
autores Lertsakthanakun; Thawesaengskulthai e Pongpanich (2012), se a receita da
empresa esta decaindo em relacdo ao mercado, é necessério inovar, se a posicao
gue a empresa ocupa sobre uma determinada fatia de mercado esta reduzindo, é
necessario mudar. Deste modo, realizar tais mudancas e inovacfes, para 0S
autores, s6 é possivel para empresas de grande porte, pois tais modificacoes
envolvem custos elevados que séo dificeis de serem mantidos por organizacdes de
pequeno porte.

A definicdo dos valores trata dos objetivos do projeto de servico, da energia
necessaria a ser doada para o desenvolvimento do servico e da definicdo de uma
abordagem coletiva liderada pelos chefes dos setores. Tal definicdo foi utilizada na
Republica Francesa, em 1989, segundo Jeannot (2003).

A analise dos concorrentes tem como intuito auxiliar no desenvolvimento
estratégico e do produto, pois visa a identificar as falhas dos concorrentes, os
servicos por eles ja ofertados e a qualidade do mesmo, de acordo com os autores
Lertsakthanakun; Thawesaengskulthai e Pongpanich (2012); Zahir; Takehiro e
Kamoshida (2013).

No entanto, a avaliacdo dos clientes precisa identificar suas necessidades,
bem como entender a forma como agem e pensam. E valido identificar como os
clientes se posicionam quando deparados com um novo modelo de oferta de
servico. (BURSTROM; JACOBSSON; WILSON, 2014; KUJALA et al., 2011;
KUJALA; AHOLA; HUIKURI, 2013). Ainda para os autores, Lertsakthanakun;

Thawesaengskulthai e Pongpanich (2012), € necessario haver uma retroalimentacéo
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do sistema por meio de solugbes, da andlise das criticas e das reclamacdes de
clientes.

Por ultimo, mas ndo menos importante, na fase de planejamento, vem o
desenvolvimento dos fornecedores. Segundo o0s autores Lertsakthanakun;
Thawesaengskulthai e Pongpanich (2012), no desenvolvimento de servigos, 0S
fornecedores exercem um papel. Deste modo, o fornecedor pode apoiar ou dificultar
a oferta de servico. Se ele detém a maior parte da matéria-prima, a empresa
considera o servico como uma alternativa de diferenciacdo. No entanto, se é o
fornecedor que controla a cadeia de valor, fica dificil para empresa ofertar servigcos
adicionais. Ja se o fornecedor estiver pronto para apoiar a empresa, ela podera ter
capacidade de lancar novos servicos. Assim, é necessario desenvolver uma
estratégia de parceria e de colaboracdo com os fornecedores, pois, deste modo, a
relacdo sera dindmica, e o fornecedor ajudara a desenvolver componentes ou
recursos para que a empresa possa se concentrar em seu modelo de negocio.

A fase de estrutura organizacional € composta pelos seguintes elementos:

)] definicdo das responsabilidades;

1)) ambiente;

lii)  recursos humanos;

Iv)  operacgodes;

V) marketing de vendas.

A definicdo das responsabilidades tem o intuito de formalizar centros de
responsabilidades, ou seja, centros que permitiam maior flexibilidade ao ofertante e
que, ao mesmo tempo, possam ofertar mais servicos em um mesmo local.
(JEANNOT, 2003).

J4 o ambiente refere-se aos fatores externos a organizacdo, que podem
influenciar suas decisdes internas. Deste modo, leva-se em consideracao as rapidas
mudanc¢as no mercado e como se pode melhor utilizar o ambiente organizacional
para se obter vantagens. (Lertsakthanakun; Thawesaengskulthai; Pongpanich,
2012).

A proxima etapa denomina-se recursos humanos e tem como objetivos
reconhecer a diversidade cultural da organizacao, instruir as pessoas e trabalhar
com a comunicacdo entre todos 0s niveis organizacionais como forma de superar as
adversidades. (BURSTROM; JACOBSSON; WILSON, 2014; KUJALA et al., 2011).
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A etapa de operacdes, que se segue a de recursos humanos, ndo tem um
modelo pré-estabelecido, pois os tipos de operagfes sdo definidos a partir do que a
organizacdo se prop0e a entregar ao cliente, o que dificulta a padronizacédo e a
replicacdo. (JEANNOT, 2003; KUJALA et al.,, 2011; KUJALA; AHOLA; HUIKURI,
2013).

Entretanto, o marketing de vendas em um projeto de servigos requer um
esforco que vai além do marketing tradicional, ou seja, o marketing de servi¢o foi
elaborado a partir de padrbes de comunicacdo entre empresa, funcionarios e
clientes. (KOTLER, 2000; ZEITHAML; BITNER, 2000). Assim, tem-se 0 marketing
externo, que € o trabalho tradicional necessario para preparar preco, distribuir e
promover os servigos/ produtos aos clientes. (KOTLER, 2000). Ja o Marketing
interno esta envolvido com os recursos humanos, objetivando treinar e motivar os
funcionarios a atender bem os clientes, pois, quando os funcionarios perceberam
que eles estdo envolvidos em valor vital a criacdo de atividades, eles estardo
dispostos a se comprometer com a estratégia da oferta de servico. (BURSTROM,;
JACOBSSON; WILSON, 2014).

J& na fase de mercado, a etapa de servico de pds-uso &, como 0 Sservicgo,
direcionada a atender as necessidades dos clientes. Esse € 0 momento em que, em
alguns casos, recebem-se os feedbacks, ou observa-se a expressao da satisfacéo
ou da insatisfacdo do cliente pelo servico ofertado. (KUJALA et al., 2011; KUJALA;
AHOLA; HUIKURI, 2013).

4.4.3 Projeto de Solugéo

O capitulo de projeto de solucdo tem por objetivo demonstrar as macrofases
com as suas respectivas etapas que compdem um projeto de solucdo. A segquir,
serdo mostradas, por meio do Quadro 12, as etapas que sao descritas pelos

principais autores pesquisados.
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Quadro 12: Matriz de relacéo das etapas com os autores

Clayton; Backhouse e Zahir; Takehiro e Yoon; Kim e Porter

Etapas Samir (2012) Kamoshida (2013) Rhee (2012) (2006)

Projeto Inicial

Analise do Projeto

Geracdo de Ideias

Detalhamento do Projeto

Protétipo do servigo

Implementacao

XX X X X X X

Avaliacéo

Criacao de Visdo X

Desenvolvimento de
Estratégia X

Lideranca X

Trabalho em Equipe X

Compartilhamento de
valores X

Cultura de servico X

Recursos Humanos

Operacbes

Marketing e Vendas

X X X [X

Servicos

Fonte: Elaborado pelo autor

No Quadro acima, é possivel a visualizacdo das etapas que sdo descritas
pelos principais autores pesquisados. Na sequéncia, por meio da Figura 16, serdo
mostradas as etapas que foram utilizadas para o desenvolvimento do framework

tedrico para o projeto de solucao.
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Figura 16: Parte do Framework — Projeto de Solucéo

| Estratégia |

| Projeto Inicial |

| Geracgao de ideias |

| Detalhamento do projeto |

| Analise dos Produtos Concorrentes |

| Pesquisa e Analise de Mercado |

Planejamento da solu¢iao

| Pesquisa das Necessidades de Mercado |

| Analise do projeto |

| Protétipo do projeto |

| Recursos Humanos |

| Operagdes |

| Marketing e Vendas |

Estruturacao da
Organizagao

| Implementago |

Mercado

| Avaliagao |

Fonte: Elaborado pelo autor

A presente secdo tem como objetivo de explicar as macroetapas do
desenvolvimento de um projeto de solugédo e os elementos que o compdem. Assim,
a Figura 16 é dividida em Planejamento, Estrutura da Organizacéao e Mercado.

O projeto de solucdo foi chamado assim como sinbnimo de servitizagdo. A
servitizagdo, j& como exposto anteriormente, é a transicdo da fabricacdo de produto
para uma oferta total de foco no servico. (AHAMED; INOHARA; KAMOSHIDA,
2013).

A primeira etapa é a estratégia de solucéo. Isto porque o desenvolvimento de
uma solucdo tem que estar diretamente atrelado a estratégia da organizacdo. A
estratégia € um ponto que merece destaque dentro do projeto de solucdo a ser
prestado, pois € importante, em um primeiro momento, atender ao plano estratégico
e as margens que foram projetadas. (OLIVA; KALLENBERG, 2003). Por fim, devem

ser levados em consideracdo alguns pontos que ja foram citados nos projetos
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anteriores, que sao: operacgdes, marketing e vendas e servico (pés-uso). (PORTER,
2006). Esses pontos seguem a mesma légica exposta nos outros projetos.

Cabe ressaltar que as etapas de implementacao e de avaliacdo podem seguir
um procedimento da propria empresa, ou seguir 0 que esta exposto no Quadro 11
com algumas entradas e saidas de subetapas.

Dentro de cada uma das fases, sdo gerados alguns documentos que servem
de subsidios para prosseguir a implementacdo do projeto. No Quadro 13, foi

realizada uma descri¢cao das principais entradas e saidas de cada uma das fases.

Quadro 13: Demonstrativo das Fases de implementacéo de servitizacao.

Entradas Fase Saidas
Equipe com uma misséo
Inexistente Projeto Inicial Plano de Projeto

Coaliséo de negocios

Andlise da Industria e Tendéncias Compreensao dos beneficios

Capacidades dos clientes Descricdo do sistema

Andlise do Projeto

Capacidades dos fornecedores o
Requisitos de solucéo

Ambiente de Negécio do Cliente

Compreensao dos beneficios

Descricdo do sistema Geracao de ideias Ideia de Servicos

Requisitos de solucéo

Conceito de Servicos
Detalhamento do

Ideia de Servicos Contato com clientes e fornecedores

Projeto

Estratégia de vendas

Conceito de Servicos

Contato com clientes e fornecedores

Estratégia de vendas

Prototipo do Servico

Teste do conceito de servico

Refinamento dos casos de negdcios

Refinamento da estratégia de

vendas

Teste do conceito de servico

Refinamento dos casos de negdcios

Refinamento da estratégia de

vendas

Implementacgéo

Venda da solucao (servitizacédo) no
mercado

Venda da solucdo (servitizacdo) no
mercado

Avaliacao

N&o Reportado

Fonte: Clayton; Backhouse e Dani (2012)
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4.4.4 Proposta do Framework Teorico para Servitizacado

Colocadas todas as etapas que fazem parte do framework teérico, 0 mesmo

sera apresentado na Figura 17.



Produto

Figura 17: Framework Teorico proposto

Produto + Servico
Produtizacao

Produto e Servigo

Servico + Produto

Servitizacdo

Solucéo

PROJETO DE PRODUTO

PROJETO DE SERVICO AGREGADO

AO PRODUTO

PROJETO DE SOLUGAO

Estratégia de Desenvolvimento de Produto

Estratégia de servico atrelado ao Produto

Estratégia de Solugéo

Detalhamento da Ideia do Produto

Contexto Empresarial

Projeto Inicial da Solugao

Pesquisas de Necessidade de Mercado

Geragao de ideias

o Definigao dos Valores do Servigo
-
4 2l :
us" Analise dos Produtos Concorrentes Analise de Concorrentes | Detalhamento do projeto
< EoToT : : AT p
g HEIRIEEE ATENCEE 6 el S Avaliagéo das Necessidades dos Clientes | Analise das solugdes dos Concorrentes
j Detalhamento do Cronograma do Produto - Pesquisa e Analise de Mercado
o Fornecedores / Desenvolvimento |
Especificagado do Produto Pesquisa das Necessidades de Mercado
Desenvolvimento do Produto Analise do projeto
Recursos Humanos Definigdo das Responsabilidades | Recursos Humanos
<
CD> o Aquisicao Ambiente | Operagdes
<
> 8 -
g%‘ Operagdes Recursos Humanos | Marketing e Vendas
= 5 Logistica Externa Operagdes | Protétipo do Projeto
o}
14
g (o) Logistica Interna Marketing de Vendas |
w
Formulagéo do novo prego do Produto
(o]
[a) p
g Comercializagao do Produto Servigos (pos-uso) | Implementagédo
['4
E Avaliagao

[
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Dentro do framework proposto, algumas etapas dentro das fases sofreram
algum tipo de alteracdo, ou de ajuste para o0 mesmo. Dentro do projeto de produto,
seguiram-se algumas etapas que podem que foram definidos pelo pesquisador,
desde a concepcédo do produto até a sua comercializacdo, sendo que as mesmas
nao seguem uma linearidade.

J& para projeto de servico agregado ao produto, foram seguidos alguns
passos do projeto de produto, mas com um foco diferente do que ja foi exposto
anteriormente. Essa sequéncia de etapas foi arbitrada pelo pesquisador a partir da
leitura de varios autores sobre o assunto.

No projeto de solucéo, foram colocadas algumas etapas que servem apenas
para essa fase, como geracdo de ideias, detalhamento do projeto, analise do
projeto, entre outras. Essas etapas podem aparecer, também, dentro das outras
fases, mas com enfoques diferentes do que € dado no projeto de solugéo.

Cabe ressaltar que cada etapa foi sugerida pelo pesquisador a partir das suas
leituras e experiéncias. As mesmas podem sofrer algum tipo de alteracao,
dependendo do projeto que a organizacdo esta disposta a realizar. Por isso, todas
as fases devem ser trabalhadas dentro do planejamento para que o sucesso do

projeto possa ser atingido.
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5 DISCUSSAO

Por meio da pesquisa realizada, péde-se identificar alguns riscos e beneficios
para a adocao de um projeto de Servitizacao (solucéo), levando em consideracéo os
termos apresentados e os termos similares, como: PSS, Infusdo de Servigos, High
Value Manufacturing, Integrated Solutions, entre outros sinénimos.

E valido salientar, a partir do ponto de vista dos autores ja apresentados nesta
dissertacdo, que a posicdo no mercado € um fator a ser considerado, pois pode
antecipar ou retardar a adocdo da servitizacdo. Assim 0s principais fatores que
influenciam a adog&o da servitizacdo séo o fato de as empresas estarem perdendo
mercado, tendo sua receita e lucro diminuidos, ou seus concorrentes estarem se
fortificando perante o mercado. Entretanto, as organizacdes que fazem a escolha
pela servitizacdo ainda estdo tendo dificuldades em lidar com as rapidas mudancas
do mercado, mesmo sendo de grande porte. (DAVIES, 2004; LERTSAKTHANAKUN,
2012; OLIVA; KALLENBERG, 2003; STREMERSCH et al, 2001; WISE;
BAUMGARTNER, 1999).

Os beneficios que se pode ter com a adoc¢édo da servitizacdo consistem em:
facilitar a venda de bens, (BRAX, 2005); criar oportunidades de crescimento em
mercados maduros, (BRAX, 2005); estreitar a colaboracdo entre o fornecedor e
cliente, (BRAX; JONSSON, 2009); otimizar o custo total para cliente, (BRAX;
JONSSON, 2008); aumentar margens das receitas, (BRAX; JONSSON, 2009;
GEBAUER et al.,, 2006; GEBAUER et al.,, 2008; OLIVA; KALLENBERG, 2003;
WINDAHL; LAKEMOND, 2006; WISE; BAUMGARTNER, 1999); aumentar a
dificuldade de imitagdo (GEBAUER et al., 2006); melhorar a diferenciacédo e a
estratégia competitiva, (GEBAUER et al., 2008); obter uma reputacdo de qualidade,
(GEBAUER et al., 2010) e difundir inovacdes e desenvolvimento de pesquisa de
mercado, (VANDERMERWE; RADA, 1988).

Os objetivos com vistas a aumentar os beneficios com o cliente sao: realizar o
aproveitamento das ideias e conhecimento, (BRAX; JONSSON, 2009), utilizar-se
das informacbes dos clientes como um loop de melhoria de produto e
desenvolvimento, (BRAX; JONSSON, 2009), alongar o relacionamento com o
cliente, (BRAX, 2005; BRAX; JONSSON, 2009; GEBAUER et al., 2006; MALLERET,
2006; MATHIEU, 2001; WISE; BAUMGARTNER, 1999), aumentar a qualidade geral

das relacdes entre compradores e vendedores, (GEBAUER et al.,, 2008), criar
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dependéncia do cliente com a organizagao, fazendo com que 0 mesmo permaneca
em contato, (GEBAUER et al., 2008), melhorar a qualidade das interacdes entre
compradores e vendedores, (GEBAUER et al., 2010), conhecer os problemas dos
usuarios finais (VANDERMERWE; RADA, 1988) e entregar aos clientes produtos
personalizados (VANDERMERWE; RADA, 1988).

Entretanto, ha riscos na implantacdo de um projeto de servitizagdo, como 0s
de regime de oferta de solucdes, em que se deve ter uma capacidade de combinar
experiéncias na fabricacdo e servico, porque ha uma exigéncia de compreenséo
entre os dois. Outro risco implica nas ofertas de marketing e no problema dos
precos, pois ha certa resisténcia por parte dos consumidores no que tange ao preco.
Isso porque eles, muitas vezes, ndo concordam com o0 preco praticado pela
organizacdo. (WIKHAMN; LJUNGBERG; STYHRE, 2013). Ha a necessidade de uma
série de sistemas, que devem estar completamente coordenados pela organizacéo,
como: manutencéo, abastecimento e reposicado de pecas (fornecedores) e sistemas
logisticos, para que o projeto de servitizacao seja eficaz. (BIEGE; LAY; BUSCHAK,
2012). Entanto, o fornecimento de servicos para a industria requer um esforco e
custos elevados que podem exceder as receitas por um periodo.
(LERTSAKTHANAKUN; THAWESAENGSKULTHAI; PONGPANICH, 2012).

Deste modo, servitizagdo € reconhecida como a inovacdo de capacidades e
de processos de uma organizacdo com o intuito de melhorar e de criar valor através
da mudanca na forma de vender o produto para vender sistemas de produto-servi¢o
(AHMED; INOHARA; KAMOSHIDA, 2013), gerando um modelo de venda mais
complexo para os seus clientes. (BIKFALVI et al., 2012).

As implicacdes académicas que podem ser levadas em consideracdo sao que
h& poucas pesquisas que sao relacionadas a maneira como se pode conduzir um
projeto de servitizagcdo (solucdo). Conforme lacuna ja exposta, ndo ha um método,
uma técnica ou uma ferramenta que traz as principais etapas para o0
desenvolvimento de um projeto de servitizacdo. Essa pesquisa visa a abordar essa
lacuna, mostrando, por meio de um framework tedrico, as etapas necessarias para o
desenvolvimento de um projeto de servitizagao.

Outra contribuicdo académica diz respeito as terminologias que séo utilizadas
pelos autores para servitizacdo. Essas terminologias, se forem analisadas em sua
esséncia, possuem o mesmo significado, que € a agregacao de servico ao produto a

fim de garantir uma melhor vantagem competitiva no mercado. Esse trabalho
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mostrou também a evolucéo historica de todos os termos, conforme 0s seus autores.
Além disso, foi mostrada a localizagdo dos principais estudos e quais sdo os tipos de
empresas que utilizam esse tipo de projeto.

Cabe ressaltar que, por meio da analise, é possivel perceber que ndo ha
estudos desenvolvidos em paises em desenvolvimento, 0 que ocasiona uma lacuna
de pesquisa a ser explorada. Ha também a inexisténcia de estudos para pequenas e
meédias organizacdes sobre como deve ser conduzido um projeto de servitizacao.
Esse € um ponto importante, pois ha uma série de pequenas e médias organizacdes
que podem usufruir desse projeto.

Do ponto de vista gerencial, a presente pesquisa visa a mostrar, por meio de
um framework tedrico, as principais etapas que constituem o projeto de produto,
projeto de servico atrelado ao produto e o projeto de solugdo. Como foi mencionado
anteriormente, ndo havia, na literatura, algo parecido e estruturado que pudesse
ajudar os gestores a tomarem suas decisoes.

Um ponto importante a ser discutido € o framework, pois ha uma série de
premissas que devem ser seguidas para a sua execug¢ao, Como: 0 projeto de servigco
agregado ao produto e o projeto de solugdo. A empresa ja deve ter um produto
consolidado dentro do mercado. Também é importante ressaltar que o framework
proposto tem por objetivo apenas nortear as empresas para a decisdo de seguirem
ou ndo para o caminho da servitizacdo. Outra premissa € quanto ao porte da
organizacao que esta tentando implementar um projeto de solucéo. Devem-se levar
em consideracédo alguns fatores, como a cultura organizacional e o mercado no qual
esta esteja inserida, a fim de que possa ter sucesso no desenvolvimento de um
projeto de servitizacao.

Fornecedores e rede de fornecimento sdo, também, fatores cruciais para o
sucesso do projeto de servitizagdo, pois, com eles, é possivel realizar parcerias para
que se possa comecar a fornecer ja com a nova visdo assumida pela empresa.

Ja para um gestor, o framework proposto sera Uutil, pois, por meio deste, é
possivel verificar algumas das etapas necessarias para a implementacdo de um
projeto de servitizagdo. E possivel, também, ter um melhor planejamento do projeto

de servitizagdo antes de o mesmo ser implementado.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa teve como objetivo principal a proposicdo de um framework
tedrico a fim de apoiar os projetos de servitizacao. Foi escolhido esse tema a fim de
suprir uma lacuna identificada na literatura da pesquisa, visto que ndo ha um
processo de desenvolvimento de produtos integrado com servigos a fim de gerar
métodos, técnicas e ferramentas especificas para auxiliar o mesmo.

Observou-se que ndo ha um método que avalie o processo de servitizacao
desde o inicio. Isso pode ser visualizado na lacuna de pesquisa proposta por
Clayton; Backhouse e Dani (2012).

Inicialmente foi realizada uma busca em referenciais tedricos a fim de
identificar como esse assunto estava sendo tratado dentro do meio académico.
Verificou-se que ha certa disparidade entre os conceitos e terminologias utilizadas
pelos autores para o tema servitizacdo. Ha autores que apontam termos similares
para a mesma, como PSS, high value manufacturing, tertiarization, entre outros.
Entretanto, apesar de denominacdes diferentes, os termos utilizados referem-se a
agregacdo de servico ao produto ou servico atrelado ao produto a fim de buscar
vantagem competitiva. Por meio dessa pesquisa, fica claro que os autores, nas suas
pesquisas futuras, podem utilizar o termo servitizagcdo como o termo mais amplo,
inserido no ano de 1988 por Vandermerwe e Rada (1988).

Essas diferencas de conceitos acabam impactando, diretamente, tanto o meio
académico quanto o meio gerencial, pois, se uma organizacao esta disposta a seguir
para 0 mercado de servitizagdo, a mesma tera sérias duvidas quanto a isso. As
davidas surgirdo devido a existéncia de uma diversidade de termos que, na sua
esséncia, tém o mesmo significado.

Outro ponto observado a partir da pesquisa foi a evolucédo histérica dos
conceitos, pois fica notorio que varios autores que realizaram trabalhos em diversas
areas acabavam criando um termo novo para ser inserido nesse contexto. Esses
autores, no ponto de vista do pesquisador, deveriam se basear nos termos ja
existentes, pois, além de tornar a sua pesquisa mais conhecida, unificaria os
conceitos.

Ha também outro ponto observado, que sdo as principais aplicacdes dos
estudos ja realizados nesse campo de pesquisa. Notou-se que as pesquisas foram

focadas em setores como tecnologia da informacéo, setor manufatureiro e setor
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aeroespacial. Também ha certa concentracdo desses estudos nos paises mais
desenvolvidos, ou em desenvolvimento, 0 que ocasiona 0 agrupamento dos
mesmos. Os autores deveriam ampliar os seus estudos para outros paises, a fim de
realizar alguma comparacao entre eles.

Quanto ao framework tedrico, 0 mesmo foi proposto baseado na literatura e
ndo teve a sua validacdo. Os passos foram extraidos de artigos de diversos autores
conforme relatos anteriores.

O pesquisador encontrou certa dificuldade no levantamento do referencial
tedrico, pois ndo ha uma metodologia bem definido e, principalmente, padronizado
entre alguns dos autores. Ha& muitos autores que apresentam como etapas
diferentes algumas relativamente similares. Entretanto, ao final, estas mesmas
etapas foram consideradas como apenas uma. Isso mostra que alguns autores estéao
seguindo a mesma linha de raciocinio ou de pesquisa, pois 0s mesmos realizam um
acreéscimo de etapas em alguns poucos frameworks existentes.

A fim de extinguir, ou de minimizar a lacuna que foi proposta pelos autores
Clayton; Backhouse e Dani (2012), o pesquisador propés um framework tedrico que
tem por objetivo demonstrar, de uma forma grafica, uma série de passos a serem
seguidos, desde o projeto de produto, até o projeto de solugéo.

Como alguns autores ndo abordavam de forma clara alguns de seus passos,
e como ndo havia um referencial bem estruturado para a abordagem, realizou-se
esse instrumento, cujas contribuicbes sdo vastas, tanto para o meio académico,
guanto para o meio gerencial.

Para 0 meio académico, sao elucidadas, em apenas um documento, algumas
etapas essenciais que devem ser seguidas para a realizacdo de um projeto de
servitizacdo. Foram acrescentados alguns pontos que sao fundamentais para o
sucesso do mesmo como o0 projeto de produto e projeto de servico agregado ao
produto. O projeto de produto tem vasta literatura que aborda esse tema, o que
facilitou o seu desenvolvimento. Porém, quanto ao projeto de servi¢co atrelado ao
produto, o desafio foi maior, pois ndo havia bibliografia com dados estruturados,
além disso, o tema é dificil de se tornar tangivel.

Outro ponto dentro do framework tedrico foi o acréscimo de algumas das
etapas da cadeia de valor de Michael Porter, pois, por meio dessa, pode-se atingir
um aumento de margem e de vantagem competitiva para a organizacdo. Dentre os

trabalhos pesquisados, os autores ndo abordam esse ponto, que é de fundamental
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importancia na visao do pesquisador, pois tudo que a organizacao pretende realizar
tem que estar atrelado a sua estratégia.

Ja para o meio empresarial, a presente dissertacdo pode contribuir para os
gestores na tomada de decisdo, caso a empresa esteja disposta a ingressar no
mercado de prestacdo de servigo atrelado ao produto. Outra questdo € o que diz
respeito ao framework tedrico, pois, a partir dele, a organizacéo pode seguir todas as
etapas, ou apenas alguma delas, no que tange ao projeto de servi¢co atrelado ao
produto e projeto de solucdo. Para o projeto de produto, foi definido que a
organizacéo ja possui algum produto manufaturado no mercado, o que pode conferir
algumas vantagens a mais com relacdo aos outros projetos. Essa etapa foi colocada
para o caso de a organizacdo nao possuir nenhum produto. Cabe ressaltar que o
produto tem que ter certa estabilidade perante o mercado antes de se dar
seguimento aos proOxXimos passos.

Para um gestor empresarial, este material € tem uma importancia, pois esta
resumido, dentro do framework, o método a ser seguido ou orientado para a
realizacdo do projeto de solugcédo. Aléem do projeto de solucdo, é necessario que o
gestor esteja bem seguro de que ha alguns tipos de solu¢cbes que podem nortear o
projeto de solucdo. S&o solucdes:

a) Orientadas para os produtos: modelo de negdcio amplamente associado
com a venda do produto, apenas acrescentando alguns servicos
adicionais, como contratos de manutencado, sistemas de financiamento,
bem como fornecimento de consumiveis;

b) Orientadas a utilizacédo: os produtos continuam a ser uma parte principal,
mas sdo de propriedade do provedor do servico e disponibilizados aos
usuarios em diferentes formas, como leasing, produto ou
compartilhamento;

c) Orientadas para os resultados: os clientes e prestadores de servigos
concordam com o resultado desejado.

E importante salientar, enfim, que o framework tedrico é apenas um
referencial, pois, para cada tipo de organizacéo, pode haver etapas que nao estao
contempladas, e outras organiza¢des podem utilizar apenas algumas delas.

Um dos pontos que podem apresentar certo potencial de dificuldade é a

adaptacao do framework a realidade da organizacado. Isso pode ocorrer, pois ha uma
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cultura enraizada de que somente produzir um produto e passar a oferecer ao
mercado um servi¢o agregado a ele ou uma solucao.

Para pesquisas futuras, sugere-se a validacdo do framework com alguns
gestores e a sua aplicacdo em algum setor. Isso sera de importante contribuicao,
pois 0 mesmo podera ser atualizado constantemente.

Outra pesquisa futura que se pode sugerir seria aplicar esse framework em
diferentes contextos, tanto econdémicos, sociais e culturais, a fim de se obter um
comparativo entre os mesmos. Com isso, seria possivel avaliar melhor o processo

de solucao (servitizacado) em cenérios distintos.
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