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RESUMO

Na medida em que ¢ cada vez mais imprescindivel que as empresas busquem a inovagao,
para que possam se manter competitivas, a servitizacdo surge como uma excelente
oportunidade para as industrias de manufatura. Desta forma, o objetivo central deste trabalho
¢ fazer um levantamento com relagdo aos potenciais impactos da servitizagdo na industria de
manufatura. Propde-se assim, a identificacdo das possiveis tendéncias para a servitizagao,
assim como o entendimento das motivagdes que levam as empresas a caminharem no sentido
da servitizagdo e por fim, apresenta-se as potenciais oportunidades provenientes da transicao
de empresa provedora de bens, para empresa provedora de pacotes integrados de bens e
servigos. Quanto & metodologia, esta pesquisa tem uma abordagem qualitativa e descritiva.
Como resultados foram alcangadas as respostas das questdes de pesquisa propostas, onde
foram apresentados e pontuados os potenciais desafios, oportunidades e beneficios que a
servitizagdo pode gerar para as empresas. Entre os potenciais desafios, o principal encontrado
foi o desafio da contratacdo de pessoal qualificado para a execugdo dos servigos, ja em
relacdo as possiveis oportunidades, observou-se a oportunidade de marketing, por ultimo, o

beneficio identificado predominantemente foi o potencial beneficio financeiro.

Palavras-chave: Servitiza¢do. Servigos. Industria. Manufatura. Brasil.



ABSTRACT

As it is increasingly essential for companies to seek innovation, so that they remain
competitive, servitization emerges as an excellent opportunity for the manufacturing
industries. Thus, the main objective of this work is to survey the potential impacts of
servitization on the manufacturing industry. Thus, it is proposed to identify the possible trends
for servitization, as well as to understand the motivations that lead companies to move
towards servitization. Finally, the potential opportunities arising from the transition from a
company providing goods to company providing integrated packages of goods and services
are presented. As for the methodology, this research has a qualitative and descriptive
approach. As a result, the answers to the proposed research questions were achieved, where
the potential challenges, opportunities and benefits that servitization can generate for
companies were presented and pointed out. Among the potential challenges, the main one
found was the challenge of hiring qualified personnel to perform the services, in relation to
the possible opportunities, the opportunity of marketing was observed, lastly, the benefit

identified predominantly was the potential financial one.

Keywords: Servitization. Services. Industry. Manufacturing. Brazil.
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1 INTRODUCAO

A globalizagdo do mercado e consequentemente o aumento da competitividade
empresarial propiciam uma mudanca comportamental dos clientes. Estes estdo cada vez mais
exigentes. Essas exigéncias submetem as empresas a repensarem as suas estratégias e a
buscarem inovacdes, ndo tendo como foco somente inovagdes tecnologicas. Nesse sentido
segundo Kastalli e Looy (2013) incorporar a oferta de servigos a disponibiliza¢do de produtos
¢ uma possibilidade para a empresa inovar e obter diferencial por meio da agregagao de valor
para o cliente. Esses autores ressaltam que a quantidade de industrias manufatureiras que
comecaram a ofertar servigos agregados aos seus produtos esta em expansio, 0s Servigos sao
dos mais variados tipos como por exemplo servigos de manutencao, servigos de modernizagao
de sistemas e servigos de consultoria.

Nos anos 80 Vandermerwe ¢ Rada (1988) realizaram estudos acerca da tendéncia das
industrias manufatureiras que procuravam ofertar aos seus clientes uma combinagdo
de Dbens e servicos. Este movimento das empresas em direcdo a oferta de servigos foi
denominado como servitization pelos autores, em traducdo livre para o portugués
servitizagdo, que ¢ a terminologia empregada neste trabalho. A partir destes estudos
precursores, o numero de pesquisas que se propdem a entender o direcionamento de empresas
de manufatura que buscam implementar orientagdes a servigos tornou-se crescente (BIGDELI
etal., 2016).

A servitizagcdo ¢ um gradativo movimento no setor industrial, segundo Neely (2013) a
servitizagdo pode ser entendida como a inovagdo das capacidades e processos organizacionais
que visa trazer melhorias para a proposta de valor da empresa através da transi¢do da venda
unicamente centrada em produtos para a venda centrada em um Sistema Produto Servigo, essa
defini¢ao ¢ acompanhada por outras duas definigdes, sendo elas: 1) a ideia de um sistema
produto-servigo e ii) organizagao servitizada. Um Sistema Produto-Servigo ¢ definido como a
oferta integrada de bens e servicos que agrega valor ao uso, ja uma Organizagdo Servitizada
refere-se a uma empresa que projeta, desenvolve e entrega essa oferta integrada de produto-
servigo que agrega valor ao uso.

Neste sentido, estre trabalho consiste em uma proposta de estudo acerca das
potencialidades oferecidas pela servitiza¢do as industrias de manufatura. Buscando entender o
contexto no qual essas empresas estdo inseridas e como a servitizagdo pode trazer, ou trouxe

beneficios para essas organizacdes produtivas.
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1.1 RELEVANCIA

A oferta combinada de bens e servigos ¢ uma tendéncia crescente no setor industrial
(KOWALSKOWSKI; KINDSTROM; BREHMER, 2011), e o interesse dos académicos em
estudar e entender as nuances que permeiam a servitizagdo ¢ igualmente crescente. Portanto,
fazer um levantamento destes trabalhos com o intuito de integrar o conhecimento de estudos
prévios, auxiliando pesquisadores e gerentes a encontrar um sumario dos materiais presentes
em bases de dados relevante de maneira mais répida, ¢ importante, no sentido em que este
trabalho possivelmente pode ser mais um norteador para os futuros estudos relacionados a

servitizagdo e para as empresas que estdo tateando uma estratégia orientada a servigos.

1.2 OBJETIVOS GERAIS

Elaborar uma revisdo sistematica de literatura buscando fazer um levantamento e
organizacdo dos principais trabalhos académicos que abordam os potenciais impactos da

Servitizacao no contexto das industrias de manufatura.

A realizacdo do objetivo geral compreende os seguintes objetivos especificos:
— Identificar possiveis tendéncias para a servitizacao a partir de um levantamento
de trabalhos publicados na tltima década;
— Entender os contextos que levam as empresas a inclinar-se a uma estratégia
orientada a servigos;
— Apresentar as iminentes oportunidades que a servitizacdo pode trazer para as

industrias.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho ¢ constituido de cinco segoes: na Segdo 1 esta localizada a introducao, onde
¢ apresentado o tema centra deste trabalho. Na Secdo 2 ¢ apresentada a fundamentacao tedrica
para o estudo; na Se¢do 3, encontra-se a metodologia utilizada para a elaboragao do trabalho;
na Secdo 4, sdo apresentados os resultados e discussdes; e por fim, sdo feitas as consideracdes

finais do estudo, na Segao 5.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, sera apresentada a fundamentagdo tedrica que orientou a realizacao deste

trabalho.

2.1 SERVITIZACAO

Uma tendéncia que vem tomando for¢ca no meio empresarial ¢ a nocdo de que os
clientes por vezes “ndo necessitam de ‘brocas’, mas de “furos”, o que implica dizer que o
cliente esta mais interessado no beneficio (furo) que o bem (broca) pode lhe proporcionar, em
contrapartida da posse desse bem. Tal tendéncia foi nomeada de “servitizagdo”, porque a
mesma possibilita um aumento consideravel de servigos no pacote de valor que ¢ entregue ao
cliente (CORREA & GIANES]I, 2019).

Desse modo, a servitizagdao coloca as necessidades do cliente no centro da estratégia
do negocio, fazendo com que as industrias assumam uma postura orientada para servigos,
desenvolvendo mais e melhores servigos para que essas necessidades possam ser supridas, a
vantagem competitiva seja alcancada e o seu desempenho enquanto organizagdo seja elevado
(Ren & Gregory, 2007).

A primeira referéncia a servitizagao foi feita por Vandermerwe e Rada (1988), desde
entdo varios estudos vém sendo realizados trazendo robustez cientifica para o tema (Baines et
al., 2017). Sao muitas as terminologias que sdo empregadas para nomear a oferta dos pacotes
de valor compostos pela integragdo de produtos e servigos. Algumas delas sdo sistema
produto-servigo (PSS), a solugdo integrada, e produtos funcionais (Park, Geum, & Lee, 2012).

Logo, diversos autores tém contribuido para a constru¢do e estruturacdo dos
conhecimentos a respeito da servitizagao, partindo da contribuicao inicial de Vandermewe e
Rada, podemos citar algumas areas e os seus respectivos autores.

Com um estudo focalizado nas defini¢gdes e principais caracteristicas da servitizagao,
BAINES et al. (2009) estuda as motivagdes e principais desafios que as empresas enfrentam
ao servitizar-se. Os autores (MATHIEU, 2001; GEBAUER; FRIDELE; FLEISCH, 2008)
direcionaram os seus estudos para o entendimento das capacidades necessdrias para a
transicdo do modelo tradicional de fabricante de bens para uma empresa provedora de
Servigos.

Contribuicdes acerca das estratégias para servigos sdo atribuidas a Gebauer (2007), ja
as contribui¢des para as classificacoes dos servigos foram realizadas nos trabalhos de Baines e

Lightfoot (2013). No estudo das formas de servigos e estruturagdo para vendas de servigos, os
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autores Ulaga e Loveland (2014) trazem seus apontamentos. Ostewalder, Pigneur e Tucci
(2005) colaboram com o estudo sobre modelos de negdcios de servigos.

A servitizagdo pode ser entendida como o movimento para o aprimoramento das
capabilities de inovacdo de organizagdes em que as suas estratégias de negocio sio
condicionadas a ofertar bens, numa transicdo para a oferta do sistema integrado de produto-
servico (REN & GREGORY, 2007).

O termo constitui-se na pratica de empresas que comecaram a agregar a
comercializacdo de servigos aos produtos que elas produzem. Um bom exemplo é o de
fabricantes de caminhdes, que passaram a ofertar uma série de servigos aos seus clientes,
dentre eles estdo a manutengdo e programas de formacdo de condutores, como ¢ o caso da
empresa Scania (MATTOS, 2012).

Essas empresas também oferecem servigos especializados como aconselhamento ao
cliente de como ter mais eficiéncia nas suas operagdes logisticas. A estratégia de servitizagdo
propicia um relacionamento de maior proximidade com o cliente, consequentemente esse
relacionamento resulta no aumento da retencdo desses clientes, no numero de vendas e de

rentabilidade (SOUSA, 2019).

2.3 TIPOS DE SERVICOS PRESTADOS

A servitizagao envolve uma série de tipos de servigos que podem ser classificados nas
seguintes categorias: Servigos Basicos, Servigos Intermediarios e Servigos Avangados,
levando em consideracdo os niveis de complexidade, grau de diferenciacdo e valor

acrescentado (Baines & Lightfoot, 2013). A Figura 1 apresenta essas classificacdes.

Figura 1 - Tipos de servigos.
Resultado focado na
competéncia
Servicos Avangados

Resultado focado na
condicéo do produte

Servicos Intermédios

Manutencdo programada, Help-Desk, Reparagdo, Revisdo,
Formac&o de operadores, Monitorizacdo do equipamento Resultado focado na
provisao do produto

Servigos Basicos

Fonte: Baines e Lightfoot (2013)
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Sao poucas as mudancas a que a empresa ¢ submetida quando decide ofertar servicos
basicos e 0 modelo de negodcio do fabricante igualmente também nado ¢ muito afetado. O cerne
principal continuard sendo a oferta de produtos, o que permite um certo conforto ao
fabricante.

Ja no caso de optar pela oferta de servigos avangados, sera exigida uma postura mais
relevante, onde grandes mudangas precisardo ser realizadas. A organizacdo passard por um
processo de razodvel transformacdo, para que as novas competéncias exigidas sejam
desenvolvidas. A empresa terd seu foco de competitividade com base em servigos € modelos
de negocio orientados aos resultados (pay-per-results).

Para uma empresa chegar a este nivel elevado de servitizacdo muitos esforgos e
recursos deverdo ser empregados, pois, a oferta de servicos avangados requer a alocacdo de
tempo, mudanca cultural e investimento por parte da organizacdo. Porém, os beneficios
almejados com a implementacao da servitizagao serao mais perceptiveis neste nivel (SOUSA,

2019).
2.4 MODELOS DE NEGOCIOS COM BASE EM SERVICOS

Os modelos de negdcio com base em servigos sao divididos em trés grandes
categorias, que possuem inumeras variantes. As trés categorias sdo: “Servigos Orientados ao
Produto”, “Servi¢os Orientados ao Uso”, e “Servicos Orientados aos Resultados” (Tucker,
2004).

No caso dos Servigos Orientados ao Produto a posse do bem ¢ do cliente, o fabricante
fornece servicos relacionados ao funcionamento e durabilidade do produto. Alguns exemplos
sdo as pecas sobressalentes, servicos de manutengdo, reparacdo e  etc.

Ja no contexto dos Servicos Orientados ao Uso (Pay-Per-Use) o cliente ¢ cobrado
somente pelo nivel de utilizacdo que ele faz do produto. Diferentemente dos Servigos
Orientados ao Produto, a posse do bem nesta modalidade ¢ do fabricante, 0 mesmo sendo
responsavel pela manutencao e possiveis reparagdes do ativo.

Dentro da categoria de Servicos Pay-Per-Use encontram-se trés subcategorias, que
sdo o leasing, em que o cliente tem acesso exclusivo e ilimitado ao produto, renting, onde o
produto pode ser partilhado com outros clientes, ou o pooling, que, assim como o renting, nao
propicia exclusividade ao cliente nem acesso ilimitado. A diferenca esta no fato do bem poder

ser compartilhado simultaneamente entre os clientes, um exemplo seria a opcdo Uber Pool,
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em que o cliente escolhe compartilhar a corrida com outros usudrios da plataforma (SOUSA,
2019).

Por fim, a servitizacdo pode ser compreendida como uma estratégia para fidelizacao
de clientes e que permite aos fabricantes elevar a sua competitividade em mercados

localizados em paises com custos laborais mais baixos (SOUSA, 2019).

2.5 INDUSTRIA DE MANUFATURA

E definida como industria de manufatura a aquela que se dedica a transformagio de
diversos tipos de matérias-primas em produtos finais. As atividades de manufatura podem ser
desenvolvidas por empresas de pequeno, médio e grande porte. A industria manufatureira
pertence ao grupo denominado de segundo setor da economia, visto que essa industria ¢ a
responsavel pela conversao das matérias-primas (primeiro setor) em produtos acabados
prontos para a distribui¢do e consumo.

Trés pilares principais tornam a realizagdo dessa atividade econdmica possivel, sdo
eles o fator humano, maquinas e o ferramental. A Revolugdo Industrial do século XVIII foi
um divisor historico para os meios de producdo, com a implementagdo de maquinas nos
processos industriais manufatureiros (IBGE, 2018).

A Induastria de Manufatura divide-se em diversas categorias, dentre as mais
importantes podemos citar as industrias alimenticias, de bebidas, téxteis, de maquinario e
equipamentos, industrias madeireiras, de celulose, industrias quimicas e metalurgicas. A

participagdo dessas categorias no valor adicionado da Industria ¢ mostrada no Gréfico a

seguir:

Grifico 1 - Os cinco setores com maior participagdo no valor adicionado da Industria de
transformag¢ao no Brasil no ano de 2018, em porcentagem.

Alimentos

Derivados do Petralen
e Biocombustivels

r

Demai

setores

U

Quirmicos
Metalurgia
Veiculos Automotores

Fonte: IBGE (2018).
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Em 2018 o segundo setor reuniu 20,2% dos trabalhos formais no Brasil e foi
responsavel por 20,9% do PIB do pais, colocando-se na segunda posi¢do no quesito
contribuicdo em comparagdo com os demais setores, em primeiro lugar estava o setor de
servigos atingindo a marca de 59% (RAIS, 2019). O Grafico 2 demonstra a participacao da

Industria no emprego formal no periodo de 2006 até 2019:

Grafico 2 - Participagdo da industria no emprego formal em porcentagem.

% 5
0% 4
8% - o
%% - 24,5%
W% — 115

o — \._-Iir%
0% 4

8% - 2018
16% 204%
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10%
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Fonte: RAIS - Ministério da Economia (2019)

A participacao da industria no emprego formal apresentou uma maior porcentagem no
ano de 2010, com 24,5% de participagdo, ja no ano de 2018 apresentou uma queda de 4.3% e

no ano de 2019 apresentou um crescimento de 0.2%.
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3 METODOLOGIA

Nesta secdo, serd apresentado o processo metodologico utilizado para desenvolver o

presente trabalho.

3.1 DEFINICOES DO PROTOCOLO DA REVISAO SISTEMATICA DE LITERATURA

O método escolhido para a elaboragdo deste trabalho foi a Revisdo Sistematica de Literatura
(RSL), baseado no modelo proposto por Kitchenham, 2004. Tendo como objetivo principal a
identificacao, avaliagdo e geracao de respostas a determinadas questdes de pesquisa que estao
diretamente relacionadas a um tema especifico.

Para a aplicagdo do método ¢ desenvolvido um protocolo de pesquisa. Esse protocolo
possui diretrizes que norteardo a pesquisa. Primeiramente ¢ definida a questdo da pesquisa,
em seguida ¢ feito um levantamento dos trabalhos mais relevantes acerca do tema proposto,
levando em consideracdo os critérios de inclusdo e exclusdao previamente definidos. Por fim,

elabora-se a compilagdo dos resultados.

3.2 QUESTOES DE PESQUISA

Nesta subsecdo ¢ apresentada a estrutura para aplicacdo do método priorizado.

A presente Revisdo Sistematica de Literatura tem em seu cerne o objetivo de
apresentar a seguinte questao de pesquisa: “Quais sdo os potenciais impactos da Servitizagao
na Industria de Manufatura?”

Com o intuito de tornar a pesquisa direcionada e fazer uma avaliacdo dos trabalhos
existentes que possuem maior relevancia sobre o tema, foram propostas as perguntas de

pesquisas a seguir:
OP1 - Quais sdo os potenciais desafios para as empresas que buscam a servitiza¢do?
OP?2 - Quais sdo as potenciais oportunidades para as industrias por meio da servitizagdo?

QP3 - Quais sdo os possiveis beneficios que a servitizagdo pode gerar para as empresas de

manufatura?



19

As questdes de pesquisa sdo estruturadas para serem respondidas em quatro itens,
nomeados como PICO (P: Population-Populagdo, 1: Intervention-Intervengdo, C:
Comparison-Comparacao, O: QOutcome-Resultados) (GLASZIOU; MAR; SALISBURY,
2012). Definidos nesta RSL com a determinada estrutura:

P: Identificacdo de estudos primarios que abordam o tema servitizagao;

I: Verificar os potenciais impactos gerados a partir da servitizagdo nas industrias;

C: Definir as pesquisas mais relevantes acerca do tema;

O: Identificar os mecanismos e estratégias utilizados pelos autores dos estudos primarios e

sumarizar os resultados (FERRI e ROSA, 2017).

3.3 ESTRATEGIA E EXPRESSAO DE BUSCA PARA SELECAO DE ESTUDOS

Para realizar a coleta dos artigos foi utilizado o sofiware Publish or Perish,
(HARZING, 2020) que ¢ uma ferramenta gratuita que extrai dados do Google Scholar
(Google Académico), Crossref, Microsoft Academic, Web of Science, PubMed e Scopus. O
Google Scholar foi escolhido como base de dados primeiramente por ser uma ferramenta
gratuita e em segundo lugar por permitir um maior refinamento nas buscas. Tendo como
intuito facilitar a busca dos autores e auxiliar nas analises estatisticas a respeito da pesquisa, o
Publish or Perish, traz a funcionalidade que apresenta dados estatisticos que sao muito uteis
para realiza¢do de Revisdes Sistematicas, alguns desses dados sdo: Numero total de citagdes;
Numero médio de citagdes por artigo; Numero médio de citagdes por ano; Indice H e
parametros relacionados; uma andlise do nimero de autores por artigo.

Com o intuito de trazer dados relevantes e recentes, optou-se por pesquisar OS
trabalhos publicados entre 2010 e 2020, pelo fato da Servitizagdo ainda tratar-se de uma area
muito nova, que estd em constante movimento de expansdo. Logo, supde-se que centralizar a
busca em que pesquisas e estudos da ultima década e realizar um levantamento desses
trabalhos mais recentes faria mais sentido para a resposta da questao de pesquisa do presente
trabalho. A busca foi realizada nas principais revistas, peridodicos e eventos nacionais. Por
conseguinte, foram selecionadas keywords (palavras-chave) para orientar a busca, as palavras-
chave sdo apresentadas a seguir: Servitizagdo; Industria; Impacto; Brasil. Essas palavras-
chave foram selecionadas por serem palavras especificas ao tema que esta sendo pesquisado,
ao mesmo tempo que podem trazer um panorama mais generalizado. As ligagdes utilizadas
para as palavras-chaves foram do tipo “E”. As revistas, artigos cientificos, eventos e

repositorios selecionados sdo apresentados no Quadro 1.


https://harzing.com/.author/anne.harzing
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Quadro 1 - Descri¢ao dos repositorios de artigos cientificos.

FONTE

12° Congresso Brasileiro de Inovagéo e Gestao de Desenvolvimento do Produto

Biblioteca Digital da Produg@o Discente UnB

Blucher Engineering Proceedings

Digital Library USP

Economics Analysis of Law Review

Encontro Nacional de Engenharia de Producdo

FGV Repositorio Digital

Fundacidén Dialnet

Gale Onelefile

II Encontro Internacional de Gestdo, Desenvolvimento e Inovacao

III Encontro Nacional de Economia Industrial ¢ Inovagao

IV Congresso Brasileiro de Engenharia de Produgao

Manancial Repositorio Digital da UFSM

Produc¢éo em Foco

Repositorio Comum

Repositorio Digital da Biblioteca da UNISINOS

Repositorio Digital LUME UFRGS

Repositorio Digital PUC RIO

Repositorio Digital UFSCAR

Repositorio Institucional Da FEI

Repositorio Institucional da UTFPR

Repositério Institucional UFMG

Repositorio Institucional UFSC

Repositorio Institucional UFU

Repositorio Institucional UNESP

Repositorio Institucional UNISUL

Repositorio Institucional UNIVEM
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Repositorio Institucional UCS

Repositorio Instituto Universitario de Lisboa

Repositorio PUC RS

Repositorio UFGD

Repositorio UFJF

Repositorio UFRIJ

Repositério UNICAMP

Repositorio UNIFAN

Repositério UNIP

Repositorio UNIS

Repositorio UnP

Researchgate

Revista Biblios

Revista de Administragdo de Empresas FGV

Revista de Administragdo Mackenzie

Revista de Economia Contemporanea

Revista de Gestao

Revista de Iniciacdo Cientifica da Libertas

Revista Exacta

Revista de Gestdo Industrial

Revista Ingenieria Industrial

Revista P2P & Inovagao

Revista Production

Revista Produgdo Online

Seminario Universidades Corporativas e Escolas do Governo

XI Workshop Do Instituto de Gestdo e Desenvolvimento de Produto

Fonte: Autoria propria (2020)
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A metodologia de busca deu-se em duas etapas, onde primeiramente foi realizada uma

triagem dos estudos com base em seus metadados (titulo, resumo e palavras-chave).

Trabalhos que ndo apresentaram em seus metadados, indicadores de que o trabalho seria

relevante para o presente estudo, foram excluidos. Deu-se essa priorizacdo por meio dos

metadados no intuito de melhorar a qualidade da busca pelos artigos e direcionar os esforgos

da pesquisa para os principais trabalhos académicos relacionados ao tema. Na segunda etapa,

deu-se preferéncia a trabalhos baseados nos critérios de inclusdo e exclusao que foram

previamente definidos.

Em relagdo aos critérios de inclusio:

O critério de inclusdo 1 foi elaborado no intuito de limitar os dados dentro do
escopo do tema do trabalho;

O critério de inclusdo 2 foi elaborado para direcionar as buscas para trabalhos
na lingua portuguesa, com preferéncia aos trabalhos que tratam da servitizagao
em industrias brasileiras/baseadas no Brasil;

O critério 3 foi tragado para que a busca obtivesse uma maior qualidade, por se
tratar de revistas conceituadas, eventos académicos nacionais € repositorios
universitarios;

O critério 4 foi estruturado para direcionar a pesquisa a trabalhos que
apresentassem os potenciais impactos que a servitizagdo pode trazer para as
induastrias que querem se servitizar;

Por fim, o critério 5 se propde a centralizar a busca por trabalhos publicados no

idioma portugués.

Em relacao aos critérios de exclusao:

O critério 1 foi desenvolvido por subentender-se que trabalhos que nao
possuem as palavras-chaves pré-estabelecidas, provavelmente ndo seriam
relevantes para este trabalho;

O critério 2 foi elaborado em virtude de o trabalho tratar-se de uma Revisdo
Sistematica de Literatura, entendeu-se que ndo seria relevante incluir outras

revisdes para compor a base de dados dessa pesquisa;
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— O critério 3 foi tracado no sentido de buscar maior qualidade para a pesquisa,

visto que Trabalhos de Conclusdo de Curso sdo geralmente realizados por

estudantes que ainda estao na fase inicial da pesquisa cietifica,

— O critério de exclusdo 4 foi arquitetado para delimitar a busca em torno de

trabalhos que apresentem as motivagdes € o0s potenciais impactos que a

servitizagdo pode trazer para as industrias de manufatura.

— O critério 5 foi elaborado para excluir trabalhos publicados em outros idiomas.

A seguir sdo apresentados os critérios de inclusdo e exclusdo desenvolvidos:

Quadro 2 - Critérios de inclusdo e exclusdo elaborados para o levantamento das informagdes.

Critérios de Inclusao

Critérios de Exclusao

1 - Estudos que contenham as palavras-chave no
titulo ou resumo.

1 - Estudos que ndo contenham as palavras-
chave no titulo ou resumo.

2 - Trabalhos sobre Servitizagdo com foco nas
Industrias de Manufatura do Brasil.

2 - Revisodes Sistematicas que abordem o mesmo
tema.

3 - Artigos publicados nos principais eventos e
revistas das areas de Gestdo, Engenharia de
Producdo e Negodcios além de dissertagdes e
teses.

3 - Trabalhos de Conclusao de curso.

4 - Trabalhos que apresentem as motivagdes e 0
potencial impacto gerado para as empresas que
se direcionam a uma estratégia orientada a
Servigos.

4 - Trabalhos que ndo abordam essas motivagdes
e o potencial impacto.

5 - Apenas trabalhos em portugués

5 - Trabalhos publicados em outros idiomas.

Fonte: Autoria propria (2020)

Com o objetivo de atribuir respostas a questdo apresentada na Subsecdo 3.2, foram

incluidos e excluidos os artigos que demonstraram, em sequéncia possuir relevancia e

irrelevancia a este trabalho, estando de acordo com os critérios explicitados na Tabela 2. A

posteriori, as informacdes coletadas dos artigos selecionados foram substanciais para a

realizacdo do levantamento e a subsequente apresentacdo dos resultados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A busca por artigos a partir das “keywords” pré-estabelecidas (Servitizagao; Industria;
Impacto; Brasil) resultou no total de 151 trabalhos, dentre os quais 22 trabalhos foram pré-
selecionados. Cerca de 129 trabalhos foram excluidos na primeira fase por ndo se encaixarem
de fato no campo que a pesquisa se propde a estudar, os 22 trabalhos restantes mesmo sendo
uma pequena parcela, se encaixaram nos requisitos estabelecidos. Tratam-se de trabalhos
sobre servitizacdo na industria de manufatura, em que os autores trazem estudos de caso e
propdem possiveis modelos e métodos para as empresas que buscam se servitizar. Desta
maneira, considerou-se que estes trabalhos seriam mais relevantes para compor a base de
dados desta pesquisa. Sdo apresentados na Tabela 1 as fontes e os seus respectivos nimeros

de artigos triados.

Tabela 1 - Numero de artigos triados.

Fonte Total de Artigos pré- Artigos
artigos selecionados selecionados

12° Congresso Brasileiro de Inovacao e

Gestdo de Desenvolvimento do

Produto

Biblioteca Digital da Produgao 5 0 0
Discente UnB

Blucher Engineering Proceedings 2 0 0
Digital Library USP 21 3 2
Economics Analysis of Law Review 1 0 0
Encontro Nacional de Engenharia de 1 0 0
Produgao

FGYV Repositorio Digital 8 1 1
Fundacion Dialnet 1 1 0
Gale Onelefile 1 0 0
1I Encontro Internacional de Gestao, 1 0 0
Desenvolvimento e Inovacao

III Encontro Nacional de Economia 1 0 0
Industrial e Inovagao

IV Congresso Brasileiro de Engenharia 1 0 0
de Produgao
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Manancial Repositorio Digital da 4
UFSM

Producao em Foco 1

Repositorio Comum 1

Repositdrio Digital da Biblioteca da 11
UNISINOS

Repositorio Digital LUME UFRGS 8
Repositério Digital PUC RIO 1

Repositorio Digital UFSCAR 6
Repositorio Institucional Da FEI 5
Repositorio Institucional da UTFPR 5
Repositorio Institucional UFMG 1

Repositoério Institucional UFSC 10
Repositorio Institucional UFU 5

Repositorio Institucional UNESP 2
Repositdrio Institucional UNISUL 1

Repositorio Institucional UNIVEM 1

Repositorio Institucional UCS 3

Repositdrio Instituto Universitario de 1

Lisboa

Repositorio PUC RS 1

Repositorio UFGD 1

Repositorio UFJF 1

Repositério UFRJ 2
Repositério UNICAMP 1

Repositorio UNIFAN 1

Repositorio UNIP 2
Repositério UNIS 2
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Repositério UnP 1 1 1
Researchgate 4 1 |
Revista Biblios 1 0 0
Revista de Administragdo de Empresas 2 1 1
FGV

Revista de Administracdo Mackenzie 3 0 0
Revista de Economia Contemporanea 2 0 0
Revista de Gestao 1 0 0
Revista de Iniciagdo Cientifica da 1 1 1
Libertas

Revista Exacta 2 0 0
Revista de Gestao Industrial 1 0 0
Revista Ingenieria Industrial 1 0 0
Revista P2P & Inovagédo 1 0 0
Revista Production 4 0 0
Revista Produgdo Online 1 0 0
Seminario Universidades Corporativas 1 0 0
e Escolas do Governo

XI Workshop Do Instituto de Gestao e 1 0 0
Desenvolvimento de Produto

Fonte: Autoria propria (2020).

Destes 22 trabalhos pré-selecionados foram excluidos 9 artigos, em consonancia com
os critérios de inclusdo e exclusdo apresentados no Quadro 3. Sendo selecionados 13 artigos
considerados relevantes para compor as analises que direcionardo a resposta da questdo de
pesquisa. Os 9 artigos foram excluidos ora por se tratarem de Trabalhos de Conclusdo de
Curso, ora por serem estudos de caso de empresas que ndo sdo brasileiras ou baseadas no
Brasil e por nao apresentarem as motivagdes € impactos que a servitizacdo pode causar nas
industrias. Entendendo que esses trabalhos nao seriam interessantes para a pesquisa, optou-se

por exclui-los.
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Os artigos cujo os IDs (ver Apéndice A) sdao apresentados no Quadro 3, respondem a
seguinte questdo de pesquisa: “QPI - Quais sdo os potenciais desafios para as empresas que

buscam a servitizacdo?”.

Quadro 3 - IDs que respondem a questao de pesquisa 1.

ID \ Titulo do trabalho

1 A Servitizagdo e o Desempenho Organizacional no setor de
Magquinas e Equipamentos

2 Beneficio Financeiro Proporcionado pela Implantacdo da
Servitizagdo em Industria de Equipamentos Eletromecanicos
para Edificacdes

3 Caracterizagdo do Pré-Desenvolvimento do PSS: Estudo de
Caso em Empresas Fabricantes de Equipamentos Médico-
Hospitalares

5 Efeito da Servitizagdo no Desempenho de Pequenas e Médias

Empresas Fabricantes de Bens de Capital

6 Impacto da Servitizagdo no Modelo de Negocio de Empresas
Manufatureiras: O Caso Scania

7 O Desenvolvimento de Novos Servigcos em Empresas de
Manufatura: Estudo de Casos em Produtores de Caminhdes

8 O Processo de Servitizagdo em Industrias de Calgados

10 Servitizagdo no Mercado Brasileiro de Livros Didaticos:
Implicagdes Organizacionais para as Editoras

11 Servitizagdo: Praticas e Impactos em Empresas de Manufatura

13 Sistema Produto-Servigo: Uma Analise Interdepartamental nas
Industrias Quimicas e Automotiva

Fonte: Autoria propria (2020).

O desafio mais abordado entre os autores ¢ a transformagdo organizacional das
empresas (7/13), sendo necessario que haja mudanca nos diversos setores que compreendem a
organizacdo, para que essa organizagdo consiga abarcar o movimento de transi¢do. Este
compreende deixar de ser uma empresa que apenas fabrica para uma empresa que prové
solugdes. Também sdo citados como potenciais desafios a necessidade de mudanca de
processos e capacidades organizacionais.

Dentro do escopo de suas respectivas pesquisas os autores trazem outros potenciais
desafios, que serdo apresentados pontualmente a seguir:

No artigo ID: 3 observou-se o desafio de se compreender as especificidades do

desenvolvimento de um Sistema Produto-Servico, principalmente no que tange ao pré-
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desenvolvimento desse sistema. Em seu trabalho ele explicita a auséncia de uma area que seja
direcionada ao desenvolvimento de novos servigos, que também ¢ um potencial desafio que é
abordado em outro artigo ID:7 explica que esta responsabilidade por vezes recai para o setor
Comercial, devido a maior proximidade com os clientes.

Segundo Baines et al. (2009) para que o sucesso da implementagdo da servitizagao
em uma empresa seja alcancado ela tem que enfrentar os principais desafios que permeiam
esta tendéncia. Segundo os autores, os desafios estdo ligados as areas de escopo de servigos,
estratégia organizacional e transformacao organizacional. O autor do artigo ID: 1. Apresenta
as areas que sofrem impactos imediatos quando a empresa comeca a tracar uma estratégia
orientada a servigos, sendo elas a area operacional e organizacional.

Também neste sentido de areas que sofrem impacto imediato, a autora do artigo ID: 5.
Nos traga um panorama das discussdes acerca desses potenciais desafios. Segundo a literatura
existente, eles sdo as necessidades de mudanga na cultura, na estrutura, nos processos € nas
capacidades organizacionais. O estudo desenvolvido ¢ bastante inovador pois traz um
levantamento sobre a implementacdo da servitizacdo em Pequenas e Médias Empresas, visto
que boa parte dos trabalhos publicados sdo mais direcionados a empresas de grande porte. No
trabalho ¢ elucidado o grau de dificuldade que Pequenas e Médias Empresas t€ém para
alcangar desempenhos mais elevados com a servitizagdo pelo fato de ofertarem, na maioria
das vezes, servicos basicos que acabam por ndo gerar tanta vantagem competitiva como os
servigos avancados geram.

Ja no artigo ID:8 o autor nos apresenta o desafio de se manter uma gestdo das ofertas
de servigo de maneira continua, evolutiva ¢ lucrativa. No ID: 13 o autor traz observacoes
acerca da auséncia de indicadores que levam as empresas a ndo priorizarem as demandas do
setor de servicos. O autor também destaca o desafio da contratacdo de pessoal qualificado
para a execucao dos servi¢os, a0 mesmo tempo que se torna necessaria uma maior atencao aos
processos de selecdo, recrutamento e treinamento dos funcionarios do setor de servigos.
Também ¢ discutido o isolamento do setor, que acaba se “desintegrando” dos demais
departamentos da organizacdo o que causa ainda mais desalinhamentos e consequentemente
desafios a serem superados.

Respondendo o questionamento “QP2 - Quais sdo as potenciais oportunidades para
as industrias por meio da servitizagdo?”. O Quadro 4 apresenta os artigos que apresentam

algumas potenciais oportunidades para as empresas.
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Quadro 4 - IDs que respondem a questdo de pesquisa 2.

ID \ Titulo do Trabalho

1 A Servitizagdo e o Desempenho Organizacional no setor de
Magquinas ¢ Equipamentos

2 Beneficio Financeiro Proporcionado pela Implantagdo da
Servitizagdo em Industria de Equipamentos Eletromecéanicos
para Edificacdes

3 Caracterizag@o do Pré-Desenvolvimento do PSS: Estudo de
Caso em Empresas Fabricantes de Equipamentos Médico-
Hospitalares

4 Convergéncia: Industria 4.0, Servitizagdo e Sustentabilidade

6 Impacto da Servitizacdo no Modelo de Negocio de Empresas

Manufatureiras: O Caso Scania

7 O Desenvolvimento de Novos Servigos em Empresas de
Manufatura: Estudo de Casos em Produtores de CaminhGes

10 Servitizagdo no Mercado Brasileiro de Livros Didaticos:
Implicagdes Organizacionais para as Editoras

Fonte: Autoria propria (2020)

Os autores apresentam uma série de oportunidades para as empresas que buscam se
servitizar, dentre elas estdo a relacdo positiva entre a adog¢do de servigos basicos € o
desempenho financeiro da empresa, beneficio apresentado no ID:1. Este fato gera um
contraponto em relacdo a literatura, em que as descobertas de Parida et al. (2014) sugerem
que servigos basicos reduziam as receitas empresariais. No ID: 2. ¢ apontada a oportunidade
de Marketing, que também ¢ abordada como potencial oportunidade no ID:3, em que o autor
traz como exemplo caso de uma empresa que enxergou como oportunidade a disponibiliza¢ao
do seu produto em hospitais considerados referéncia, desta forma a empresa passou a obter
uma espécie de publicidade gratuita, visto que o seu produto estava sendo utilizado, logo,
exposto nos hospitais que contrataram os seus servigos, essa estratégia de Marketing, advinda
da servitizacdo beneficiou a empresa. A estratégia de gerar um relacionamento mais
duradouro com o cliente por meio de contratos a longo prazo, igualmente foram expostas
pelos autores como oportunidades em potencial (4/7).

No artigo ID:4. ¢ apontada a oportunidade na relagdo entre servitizagdo e
sustentabilidade, levando em consideragdo que a servitizagdo incentiva os gestores na busca

da sustentabilidade.
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Por fim, o Quadro 5 enumera os IDs que nos indicam possiveis beneficios que a
servitizagdo pode gerar, respondendo a seguinte questdo de pesquisa “QP3 - Quais sdo os

possiveis beneficios que a servitizagdo pode gerar para as empresas de manufatura?”.

Quadro 5 - IDs que respondem a questdo de pesquisa 3.

1)) ‘ Titulo do trabalho

1 A Servitizagdo e o Desempenho Organizacional no
setor de Maquinas e Equipamentos

2 Beneficio Financeiro Proporcionado pela Implantacdo
da Servitizagdo em Industria de Equipamentos
Eletromecanicos para Edificagoes

3 Caracterizagdo do Pré-Desenvolvimento do PSS:
Estudo de Caso em Empresas Fabricantes de
Equipamentos Médico-Hospitalares

4 Convergéncia: Industria 4.0, Servitizacao e
Sustentabilidade
5 Efeito da Servitizagdo no Desempenho de Pequenas e

Meédias Empresas Fabricantes de Bens de Capital

6 Impacto da Servitizagdo no Modelo de Negocio de
Empresas Manufatureiras: O Caso Scania

7 O Desenvolvimento de Novos Servigos em Empresas
de Manufatura: Estudo de Casos em Produtores de
Caminhoes

9 Servigos Agregados ao Produto de Um Fabricante
de Equipamentos para Industria Petrolifera: O
PSS

11 Servitizacdo: Praticas e Impactos em Empresas de
Manufatura

Fonte: Autoria propria (2020)

Vérios autores apontaram o beneficio financeiro em seus estudos, em virtude dos
servigos geralmente trazerem a possibilidade de uma maior margem de lucro em comparagao
aos bens, e por fornecerem uma maior estabilidade na receita em comparacdo aos bens. Os

demais beneficios observados serdo apresentados a seguir



31

No artigo ID:2, além do beneficio financeiro, sdo apresentados os beneficios,
necessidade estratégica e oportunidade de marketing, que sdo citados por varios autores
proponentes da servitizacao.

Ja no ID:4 o autor ressalta a dificuldade em se copiar um servigo e da questdo de
“engenharia reversa” em comparagdo aos bens, que sdo mais facilmente copiados pelos
concorrentes, essas dificuldades aqui sdo tidas como beneficios para o fabricante em questao.
O fato dos servigos geralmente ndo sofrerem comoditizagdo igualmente ¢ mencionada como
um beneficio pelo autor.

O autor do ID:5 faz apontamentos sobre os possiveis beneficios gerados pela redugdo
dos impactos ambientais relacionados ao aumento do ciclo de vida dos produtos. No ID: 6
observa-se que os servicos sdo ferramentas de diferenciagdo e uma forma de fidelizar os
clientes da empresa estudada.

Desse modo, de acordo com o presente levantamento, observou-se que as empresas
estdo comegando a trilhar um caminho rumo a servitizagdo, ainda com muitos percalgos e
limitacdes a serem superadas. Neste meio tempo percebe-se que a mentalidade dos gestores
em relagcdo aos servigos esta aos poucos sendo modificada, o que ¢ bastante positivo, visto
que os servicos podem agregar significativamente as empresas em diversos aspectos como no
aumento da lucratividade, sustentabilidade, diferenciacdo e fidelizacdo de clientes, por

exemplo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Chegando ao final deste trabalho, considera-se que ele apresenta uma tentativa de
compreensdo dos potenciais impactos que a servitizacdo pode trazer as industrias
manufatureiras que decidem desbravar uma estratégia orientada a servigos. As constantes
mudancgas do setor industrial impulsionam os gestores a repensarem as suas estratégias, nao
sendo mais suficiente apenas fabricar um “bom” produto, pois isso pode ser facilmente
replicado pelos concorrentes, ¢ necessario ir além, fazer o algo a mais.

Neste sentido a servitizagdo surge como uma Otima estratégia para inovar, trazendo o
produto acompanhado por uma gama de possibilidades de servicos que podem ser agregados,
gerando um pacote de valor para o cliente e a possibilidade de diferenciacdo para o fabricante
que passa a ser um provedor de solugdes.

Esta pesquisa se propds a investigar os possiveis desafios, oportunidades e beneficios
que a servitizagdo proporciona as industrias de manufatura. Sao apontados como potenciais
desafios: a necessidade de transformagdo organizacional das empresas, a necessidade de
mudanga de processos e capacidades organizacionais, a mudanga da cultura empresarial,
também como o desafio de se compreender as especificidades do desenvolvimento de um
Sistema Produto-Servico. A auséncia de uma area destinada ao desenvolvimento de novos
servigos também ¢ um desafio, do mesmo modo que a dificuldade encontrada em manter a
gestdo eficiente das ofertas de servico.

Um desafio que merece bastante atengdo ¢ o da contratacdo de pessoal qualificado,
também como o treinamento, recrutamento e selecdo de colaboradores para a realizagdo dos
servicos, segundo Baines et al. (2009) a chave para o sucesso no processo de servitizagao ¢ a
criacdo de um ecossistema orientado a servicos acompanhado com o ato de achar as pessoas
certas que lidem com esses servicos. Entender que quanto mais orientada a servigos ¢ uma
organizagdo, maior deve ser a relevancia dada aos colaboradores, que se tornam o ativo
principal da empresa servitizada, isso ¢ um 6timo comego para que a mudanga da cultura
empresarial seja iniciada.

Como potenciais oportunidades, observou-se as oportunidades de marketing, assim
como as oportunidades de se tornar uma empresa mais sustentavel, visto que a servitizacao
impacta diretamente na tomada de decisao.

Por fim, foram observados os possiveis beneficios da servitizagdo. Os beneficios
financeiros que ja foram bastante discutidos, outro beneficio sdo as dificuldades em se copiar

um servico em comparacdo a facilidade de se copiar um produto, que nesta perspectiva sao
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vistas como oportunidades de diferenciagdo para as empresas € consequentemente
oportunidades de fidelizagao dos clientes.

Uma das limitagdes deste trabalho foi a base de dados, acredita-se que uma base de
dados mais robusta, como a Scopus, por exemplo, poderia ter proporcionado um maior
numero de artigos que se encaixassem nos critérios de inclusao.

Como sugestdes para novos trabalhos, indica-se a realiza¢do de pesquisas quantitativas
sobre a servitizagdo, que fagam comparativos dos cendrios empresariais antes, durante e se
possivel, depois da implementacdo da servitizagdo. Também sdo sugeridas pesquisas que
abordem com maior énfase o Paradoxo do Servico, pois ¢ um tema que ainda ndo ¢ muito
discutido pelos autores, futuras pesquisas acerca das potencialidades da servitizacdo para as
pequenas e médias empresas igualmente sdo sugestionadas, assim como trabalhos que foquem
na relagdo entre servitizagdo e sustentabilidade, relacdo entre servitizagdo e recursos
humanos. Por fim, para as futuras revisdes sistematicas, sugere-se a adi¢ao de mais palavras-
chave como “servitization” e “PSS” na busca, por exemplo, com a finalidade de ampliar a
quantidade de artigos que debatam o tema.

Ademais, com relagcdo aos conhecimentos obtidos por meio do desenvolvimento do
presente estudo, a autora avalia de forma muito positiva essa trilha de aprendizado no que
concerne a servitizacdo, trilha esta que estd em fase inicial, dado que com os resultados
obtidos com este trabalho, surgiram outras ideias de pesquisa relacionadas a servitizagdo que
possivelmente serdo colocadas em pratica pela autora em um futuro proximo.

Em resumo, considera-se que o objetivo geral deste trabalho foi atingido, dado que foi
feito um levantamento e consequentemente a organizagdo dos principais artigos que abordam
o0s potenciais impactos da servitizagdo na industria de manufatura. Igualmente acredita-se que
os objetivos especificos foram atingidos, na medida em que as possiveis tendéncias para a
servitizacdo foram apresentadas, o contexto que leva as empresas a se direcionarem a
servitizagdo foi entendido e por fim, as possiveis oportunidades, beneficios e desafios foram

apontados.
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