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Resumo

Na medida em que € cada vez mais imprescindivel que as empresas busquem a inovacgdo, 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 é fazer um levantamento com relagdo aos potenciais impactos da
servitizagdo na industria de manufatura. Propde-se assim, a identificacdo das possiveis tendéncias para a
servitizagdo, assim como o entendimento das motivagdes que levam as empresas a caminharem no sentido da
servitizagdo, e por fim, apresentam-se as potenciais oportunidades provenientes da transicdo de empresa
provedora de bens, para empresa provedora de pacotes integrados de bens e servigos. Como resultados foram
alcancadas 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 servicos, ja em
relacdo as possiveis oportunidades, observou-se a oportunidade de marketing e por tltimo, o beneficio

identificado predominantemente foi o potencial beneficio financeiro.

Palavras-Chaves: Servitiza¢do. Servicos. Industria. Manufatura. Brasil.

1. Introducio

A globalizacdo do mercado e consequentemente o aumento da competitividade empresarial
propiciam uma mudanga comportamental dos clientes. Estes estdo cada vez mais exigentes.
Essas exigéncias submetem as empresas a repensarem as suas estratégias e a buscarem
inovacgdes, nao tendo como foco somente inovacdes tecnoldgicas. Nesse sentido, segundo
Kastalli e Looy (2013) incorporar a oferta de servicos a disponibilizacdo de produtos é uma
possibilidade para a empresa inovar e obter diferencial por meio da agregacdo de valor para o

cliente.
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Nos anos 80 Vandermerwe e Rada (1988) realizaram estudos acerca da tendéncia das
inddstrias manufatureiras que procuravam ofertar aos seus clientes uma combinacdo de

bens e servicos. Este movimento das empresas em direcdo a oferta de servigos foi
denominado como servitization pelos autores, em traducio livre para o portugués servitizagio,
que € a terminologia empregada neste trabalho. A partir destes estudos precursores, 0 nimero
de pesquisas que se propdem a entender o direcionamento de empresas de manufatura que

buscam implementar orientacdes a servicos tornou-se crescente (BIGDELI et. al., 2016).

A servitizagdo € um gradativo movimento no setor industrial, segundo Neely (2013) a
servitizacdo pode ser entendida como a inovagao das capacidades e processos organizacionais
que visa trazer melhorias para a proposta de valor da empresa através da transicdo da venda
unicamente centrada em produtos para a venda centrada em um Sistema Produto Servico, essa
defini¢do € acompanhada por outras duas defini¢des, sendo elas: 1) a ideia de um sistema
produto-servigo e ii) organizagdo servitizada. Um Sistema Produto-Servico € 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-

servico que agrega valor ao uso.

Neste sentido, este trabalho consiste em uma proposta de estudo acerca das potencialidades
oferecidas pela servitizacdo as industrias de manufatura. Busca-se entender o contexto no qual
essas empresas estdo inseridas e como a servitizacdo pode trazer, ou trouxe beneficios para

essas organizacoes produtivas.

2. Referencial Teorico

2.1 Servitizacao

Uma tendéncia que vem tomando for¢a no meio empresarial é a no¢do de que os clientes por
vezes “ndo necessitam de ‘brocas’, mas de “furos”, o que implica dizer que o cliente estd 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 considerdvel de servicos no pacote de valor que é entregue ao cliente (CORREA &

GIANESI, 2019).

Deste modo, a servitizagdo coloca as necessidades do cliente no centro da estratégia do

negécio, fazendo com que as inddstrias assumam uma postura orientada para servicos,
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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 servitizacdo foi feita por Vandermerwe e Rada (1988), desde entdo
vérios 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 integracao de produtos e servigos.

As empresas também oferecem servicos especializados como aconselhamento ao cliente e
como ter mais eficiéncia nas operagdes logisticas. A estratégia de servitizacdo propicia um
relacionamento de maior proximidade com o cliente, consequentemente esse relacionamento
resulta no aumento da retencao destes clientes, nimero de vendas e rentabilidade (SOUSA,

2019).

3. Metodologia

Nesta se¢do, € apresentado o processo metodoldgico utilizado para desenvolver este trabalho.

3.1 Definicoes do protocolo da revisao sistematica de literatura

O método escolhido foi a Revisdo Sistematica de Literatura (RSL), baseado no modelo
proposto por Kitchenham, 2004. Tendo como objetivo principal a identifica¢do, avaliacdo e
geracdo de respostas a determinadas questdes de pesquisa que estdo diretamente relacionadas

a um tema especifico.

Para a aplicagdo do método foi desenvolvido um protocolo de pesquisa. Esse protocolo possui
diretrizes que norteiam a pesquisa. Primeiramente foi definida a questdo da pesquisa, em
seguida foi realizado um levantamento dos trabalhos mais relevantes acerca do tema proposto,
levando em consideragdo os critérios de inclusdo e exclusdo previamente definidos. Por fim,

elaborou-se a compilacdo dos resultados.

3.1.1. Questoes de pesquisa
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Nesta subsecdo € apresentada a estrutura para aplicacgdo do método priorizado.
A Revisdo Sistemdtica de Literatura tem em seu cerne o objetivo de apresentar a seguinte
questdo de pesquisa: “Quais sdo os potenciais impactos da Servitizagdo 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:

a) QP1 - Quais sdo os potenciais desafios para as empresas que buscam a servitizagao?

b) QP2 - Quais sdao os potenciais oportunidades para as inddstrias por meio da
servitizacao?

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

de manufatura?

As questdes de pesquisa sao estruturadas para serem respondidas em quatro itens, nomeados
como PICO (P: Population-Populagcdo, 1. Intervention-Intervencdo, C: Comparison-
Comparacgdo, O: Outcome-Resultados) (GLASZIOU; MAR; SALISBURY, 2012). Definidos

nesta RSL com a determinada estrutura:

- P: Identificac@o de estudos primérios que abordam o tema servitizacao;

- It Verificar os potenciais impactos gerados a partir da servitiza¢do nas inddstrias;

- C: Definir as pesquisas mais relevantes acerca do tema;

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

e sumarizar os resultados.

3.1.2. Estratégia e expressao de busca para selecao de estudos

Para realizar a coleta dos artigos foi utilizado o software Publish or Perish (HARZING, 2020)
uma ferramenta gratuita que extrai dados do Google Scholar, 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
andlises estatisticas a respeito da pesquisa, o Publish or Perish, traz uma funcionalidade que
apresenta dados estatisticos que sdo muito uteis para realizacdo de Revisdes Sistemdticas,

alguns desses dados s@o: Numero total de citagcdes; Numero médio de citagcdes por artigo;


https://harzing.com/.author/anne.harzing
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Nuimero 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 trabalhos
publicados entre 2010 e 2020, pelo fato de a Servitiza¢do ainda tratar de uma drea muito nova,
que estd em constante movimento de expansdo. Logo, supde-se que centralizar a busca em
que pesquisas e estudos da udltima década e realizar um levantamento desses trabalhos mais
recentes faria mais sentido para a resposta da questdo de pesquisa do presente trabalho. A
busca foi realizada nas principais revistas, periddicos e eventos nacionais. Por conseguinte,
foram selecionadas keywords para orientar a busca. As palavras-chave foram: Servitizacdo;
Industria; Impacto; Brasil. Essas palavras foram selecionadas por serem especificas ao tema
que estava sendo pesquisado, a0 mesmo tempo que podiam trazer um panorama mais

generalizado. As ligacdes utilizadas para as palavras-chaves foram do tipo “E”.

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 priorizagdo por meio dos
metadados no intuito de melhorar a qualidade da busca pelos artigos e direcionar os esfor¢os
da pesquisa para os principais trabalhos académicos relacionados ao tema. Na segunda etapa,
deu-se preferéncia a trabalhos baseados nos critérios de inclusdo e exclusio que foram

previamente definidos, e elencados na Tabela 1.

Tabela 1 - 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 Servitizagdio com foco nas

Inddstrias de Manufatura do Brasil.

2 - Revisdes Sistemdticas que abordem o mesmo

tema.

3 - Artigos publicados nos principais eventos e
revistas das dreas de Gestdo, Engenharia de Producdo

e Negdcios além de dissertacdes e teses.

3 - Trabalhos de Conclusio de curso.
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4 - Trabalhos que apresentem as motivacdes e o | 4 - Trabalhos que ndo abordam essas motivagdes e o
potencial impacto gerado para as empresas que se | potencial impacto.

direcionam a uma estratégia orientada a servigos.

5 - Apenas trabalhos em portugués. 5 - Trabalhos publicados em outros idiomas.

Fonte: Autoria prépria (2020)

Com o objetivo de atribuir respostas a questdo apresentada na Subse¢do 3.1.1, 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 1. A posteriori, as
informacdes coletadas dos artigos selecionados foram substanciais para a realizacdo do

levantamento e subsequente apresentacio dos resultados.

4. Resultados

A busca por artigos a partir das “keywords” pré-estabelecidas (Servitizacdo; Industria;
Impacto; Brasil) resultou no total de 151 trabalhos. Cerca de 129 trabalhos foram excluidos na
primeira fase por ndo se encaixarem no campo que a pesquisa se propde a estudar, os 22
trabalhos restantes foram pré-selecionados, 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.

Destes 22 trabalhos pré-selecionados foram excluidos 9 artigos, em consonancia com 0s
critérios de inclusdo e exclusdo apresentados na Tabela 1. Sendo selecionados 13 artigos
considerados relevantes para compor as andlises que direcionaram a resposta da questdo de
pesquisa. Os 9 artigos foram excluidos ora por se tratarem de Trabalhos de Conclusao de
Curso, ora por serem estudos de caso de empresas que ndo sdo brasileiras e por nao

apresentarem as motivacdes e impactos que a servitizacao pode causar nas industrias.

Os artigos apresentados na Tabela 2 respondem a seguinte questdo de pesquisa: “QP/ - Quais

sdo os potenciais desafios para as empresas que buscam a servitizagdo? ”.
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Tabela 2 — Identificadores de artigos que respondem a questdo de pesquisa 1

ID Titulo do trabalho e autor

1 A Servitizag@o e o Desempenho Organizacional no setor de
Maéquinas e Equipamentos (SOUZA JUNIOR, 2018)

2 Beneficio Financeiro Proporcionado pela Implantacdo da
Servitiza¢do em Industria de Equipamentos Eletromecanicos
para Edificagcdes (MARGARITELLI, 2016)

3 Caracterizac¢do do Pré-Desenvolvimento do PSS: Estudo de
Caso em Empresas Fabricantes de Equipamentos Médico-
Hospitalares (BRAGA, 2019)

5 Efeito da Servitizacdo no Desempenho de Pequenas e Médias
Empresas Fabricantes de Bens de Capital (QUEIROZ, 2018)

6 Impacto da Servitizagdo no Modelo de Negdcio de Empresas
Manufatureiras: O Caso Scania (MATTOS, 2012)

7 O Desenvolvimento de Novos Servigcos em Empresas de
Manufatura: Estudo de Casos em Produtores de Caminhdes
(GOMIDE, 2012)

8 O Processo de Servitizagdo em Indistrias de Calgados (SOUSA,
2014)
10 Servitizagdo no Mercado Brasileiro de Livros Didéticos:

Implica¢des Organizacionais para as Editoras (FERREIRA
JUNIOR, 2011)

11 Servitizagdo: Praticas e Impactos em Empresas de Manufatura
(CICONET, 2017)

13 Sistema Produto-Servigo: Uma Andlise Interdepartamental nas
Inddstrias Quimicas e Automotiva (ROCHA, 2014)

Fonte: Autoria prépria (2020)

O desafio mais abordado entre os autores € a transformacgdo organizacional das empresas
(7/13), sendo necessdrio que haja mudanca nos diversos setores que compreendem a

organizagdo, para que ela consiga abarcar o movimento de transi¢ao.

Dentro do escopo de suas pesquisas, os autores trazem outros potenciais desafios que sdo

apresentados a seguir:

No artigo ID:3 observa-se o desafio de se compreender as especificidades do
desenvolvimento de um Sistema Produto-Servigco, principalmente no que tange ao pré-
desenvolvimento desse sistema. Em seu trabalho ele explicita a auséncia de uma drea que seja

direcionada ao desenvolvimento de novos servigos, que também é um potencial desafio que é
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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 implementacdo da servitizacdo em uma
empresa seja alcancado, ela precisa enfrentar os principais desafios que permeiam esta
tendéncia. O autor do artigo ID 1. apresenta as dreas que sofrem impactos imediatos quando a
empresa comeca a tracar uma estratégia orientada a servigos, sendo elas a drea operacional e

organizacional.

Também neste sentido de dreas que sofrem impacto imediato, a autora do artigo ID:5. traca
um panorama das discussdes acerca desses potenciais desafios. O estudo desenvolvido €
bastante inovador pois traz um levantamento sobre a implementacdo da servitizagdo em

Pequenas e Médias Empresas.

Ja no artigo ID:8 o autor apresenta o desafio de se manter uma gestdo das ofertas de servigo
de maneira continua, evolutiva e lucrativa. No ID:13 o autor traz observacgdes acerca da
auséncia de indicadores que levam as empresas a ndo priorizarem as demandas do setor de

Servicos.

Respondendo o questionamento “QP2 - Quais sdo as potenciais oportunidades para as
industrias por meio da servitizagdo?” a Tabela 3 apresenta os artigos que apresentam

algumas potenciais oportunidades para as empresas.

Tabela 3 - IDs que respondem a questio de pesquisa 2

ID ‘ Titulo do trabalho e autor

1 A Servitizagdo e o Desempenho Organizacional no setor de Mdquinas e
Equipamentos (SOUZA JUNIOR, 2018)

2 Beneficio Financeiro Proporcionado pela Implantagdo da Servitizacao
em Industria de Equipamentos Eletromecanicos para Edificacdes
(MARGARITELLLI, 2016)

3 Caracterizac¢do do Pré-Desenvolvimento do PSS: Estudo de Caso em
Empresas Fabricantes de Equipamentos Médico-Hospitalares (BRAGA,
2019)

4 Convergéncia: Industria 4.0, Servitizacao e Sustentabilidade (CORREA,
2019)

6 Impacto da Servitizacdo no Modelo de Negécio de Empresas

Manufatureiras: O Caso Scania (MATTOS, 2012)
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7 O Desenvolvimento de Novos Servicos em Empresas de Manufatura:
Estudo de Casos em Produtores de Caminhdes (GOMIDE, 2012)

10 Servitiza¢do no Mercado Brasileiro de Livros Didaticos: Implicagoes
Organizacionais para as Editoras (FERREIRA JUNIOR, 2011)

Fonte: Autoria prépria (2020)

Os autores apresentam oportunidades para as empresas que buscam se servitizar, dentre elas
estdo a relacdo positiva entre a ado¢cdo de servicos bdsicos e 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 bdsicos
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 disponibilizacdo do seu produto em
hospitais considerados referéncia, desta forma a empresa passou a obter uma publicidade

gratuita, visto que o seu produto estava sendo utilizado.

No artigo ID:4. € apontada a oportunidade na relacdo entre servitizacdo e sustentabilidade,
levando em consideracdo que a servitizagdo incentiva o0s gestores na busca da

sustentabilidade.

Por fim, a Tabela 4 enumera os IDs que nos indicam possiveis beneficios que a servitizagdao
pode gerar, respondendo a seguinte questdo de pesquisa “QP3 - Quais sdo os possiveis

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

Tabela 4 - IDs que respondem a questdo de pesquisa 3

ID Titulo do trabalho e autor

1 A Servitizagdo e o Desempenho Organizacional no setor de
Maéquinas e Equipamentos (SOUZA JUNIOR, 2018)

2 Beneficio Financeiro Proporcionado pela Implantagao da
Servitizacdo em Indistria de Equipamentos Eletromecénicos para
Edificagdes (MARGARITELLI, 2016)

3 Caracterizag¢do do Pré-Desenvolvimento do PSS: Estudo de Caso
em Empresas Fabricantes de Equipamentos Médico-Hospitalares
(BRAGA, 2019)

4 Convergéncia: Inddstria 4.0, Servitizacdo e Sustentabilidade
(CORREA, 2019)
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5 Efeito da Servitizagdo no Desempenho de Pequenas e Médias
Empresas Fabricantes de Bens de Capital (QUEIROZ, 2018)

6 Impacto da Servitizacdo no Modelo de Negoécio de Empresas
Manufatureiras: O Caso Scania (MATTOS, 2012)

7 O Desenvolvimento de Novos Servicos em Empresas de
Manufatura: Estudo de Casos em Produtores de Caminhdes
(GOMIDE, 2012)

9 Servicos Agregados ao Produto de Um Fabricante de
Equipamentos para Industria Petrolifera: O PSS (CALVILHO,
2014)

11 Servitizacdo: Praticas e Impactos em Empresas de Manufatura

(CICONET, 2017)

Fonte: Autoria prépria (2020)

Virios autores apontaram o beneficio financeiro em seus estudos, em virtude de os servicos
geralmente trazerem a possibilidade de uma maior margem de lucro em comparagdo aos bens,
e por fornecerem uma maior estabilidade na receita em comparacdo aos bens. Os demais

beneficios observados sdo apresentados a seguir.

No artigo ID:2 além do beneficio financeiro, sdo apresentadas necessidade estratégica e

oportunidade de marketing que sdo citados por vérios autores proponentes da servitizacao.

Ja no ID:4 o autor ressalta a dificuldade em se copiar um servigo e da questao de “engenharia
reversa” em comparagdo aos bens, que sao mais facilmente copiados pelos concorrentes, essas

dificuldades aqui sdo tidas como beneficios para o fabricante em questao.

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

clientes da empresa estudada.

Desse modo, de acordo com o levantamento, observou-se que as empresas estdo comec¢ando a
trilhar um caminho rumo a servitiza¢do, ainda com muitos percalcos e limitacdes a serem
superadas. Neste meio tempo percebe-se que a mentalidade dos gestores em relagdo aos
servicos estd aos poucos sendo modificada, o que € bastante positivo, visto que 0s servigos
podem agregar significativamente as empresas em diversos aspectos como no aumento da

lucratividade, sustentabilidade, diferenciacdo e fidelizac@o de clientes, por exemplo.
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5. Conclusao

Este trabalho apresentou uma compreensdo dos potenciais impactos que a servitizagdo pode
trazer as industrias manufatureiras que decidem desbravar uma estratégia orientada a servicos.
As constantes mudancas do setor industrial impulsionam os gestores a repensarem as suas
estratégias, ndo sendo mais suficiente apenas fabricar um “bom” produto, pois isso, pode ser

facilmente replicado pelos concorrentes, entdo € necessdrio ir além, fazer algo a mais.

Esta pesquisa propds investigar os possiveis desafios, oportunidades e beneficios que a
servitizagdo proporciona as indudstrias de manufatura. S3o apontados como desafios:
necessidade de transformacdo organizacional das empresas, necessidade de mudanca de
processos e capacidades organizacionais, mudanga da cultura empresarial e compreensao das

especificidades do desenvolvimento de um Sistema Produto-Servigo.

Observou-se as oportunidades de marketing, de uma empresa tornar-se mais sustentdvel, visto

que a servitizagdo impacta diretamente na tomada de decisao.

Por fim, foram observados os possiveis beneficios da servitizacdo. Os beneficios financeiros
foram discutidos e outro deles refere-se as dificuldades em se copiar um servico em
comparacdo a facilidade de se copiar um produto, nesta perspectiva sdo vistas como
oportunidades de diferenciacdo para as empresas e consequentemente oportunidades de

fidelizacao dos clientes.
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