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Resumo: Este trabalho trata de uma atualizagdo bibliografica sobre sistemas produto-servigo (PSS)
por meio de uma revisao da literatura entre o periodo de 2006 a 2011. Tendo como objetivo reorientar
0 consumo de produtos para uma sociedade mais sustentavel, o PSS vem sendo considerado uma
oportunidade competitiva, o qual oferece o uso do produto por meio de uma prestagao de servigos.
Nesse contexto, o trabalho tem como objetivo complementar a literatura existente sobre PSS, por
meio de uma busca estruturada em bases de dados relevantes. Os trabalhos identificados
apresentam informacgdes relevantes sobre o PSS e estes sdo apresentados no decorrer do texto,
destacando principais periddicos, autores mais citados e principal artigo utilizado como referéncia
pela academia. A partir das publicagdes identificadas e interpretadas, destacam-se alguns fatores-
chave que abrangem o que a literatura vem tratando sobre o tema nos ultimos anos. Desta forma,
analisando a produgéo identificada no periodo selecionado, apresenta-se uma sintese conclusiva ao
final de cada fator-chave. Para finalizar, apresentam-se algumas sugestdes de pesquisas futuras
sobre o tema, destacando a necessidade de trabalhos tedricos e empiricos para maior compreensao
sobre a caracterizagdo e os beneficios de um PSS, bem como ferramentas e metodologias que
facilitem a sua implantacao.

Palavras-chave: Sistema Produto-Servigco. Venda funcional. Sustentabilidade.

Abstract: This work is an update of the literature on product-service systems (PSS) through a review
of the literature from 2006 to 2011. Aiming at changing consumption of products to a more sustainable
society, the PSS has been considered a competitive opportunity, which offers the use of the product
through the provision of services. In this context, this paper aims to complement the existing literature
on PSS through a structured search of relevant journal databases. The identified studies have
important information on the PSS and these are presented throughout the text, highlighting major
journals, most cited authors and the main article used as reference by the academy. From the
identified and interpreted publications, the paper highlights some key factors, which the literature has
approached on the subject in recent years. Therefore, by analyzing the publications during the
selected study period, a conclusive synthesis is presented at the end of each key-factor. Finally, some
suggestions for future research on the subject are presented, highlighting the need for theoretical and
empirical research to achieve better understanding about the benefits of a PSS as well as tools and
methodologies that facilitate its implementation.

Keywords: Product-Service System. Functional Sales. Sustainability.
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1 INTRODUGAO

O aumento na producdo nos ultimos anos vem causando problemas
ambientais, os quais demonstram que somente a oferta de produtos tangiveis, que
sao descartados rapidamente no meio ambiente, vem perdendo seu valor
competitivo. Desta forma, este tipo de oferta ndo vem sendo mais considerada uma
estratégia de mercado eficaz. Sendo assim, muitas empresas vém buscando novas
estratégias para atender as exigéncias do mercado, passando a propor solugdes
incluindo servigcos aos produtos oferecidos para os consumidores. Com isso, o
sistema produto-servigo (product-service system(s) — PSS), um tema que apresenta
um interesse cada vez maior na academia e empresas que buscam se diferenciar no
mercado, visa aumentar a competitividade e rentabilidade das empresas (GENG et
al., 2010). Esta solugdo tem como principal objetivo reduzir o consumo de produtos
por meio da oferta de alternativas de uso dos produtos, ou seja, para os
consumidores € oferecida a funcdo do produto e, para isso, utiliza-se de servigcos
para melhor atendé-los. Considera-se que um PSS possui potencial para reorientar
os padrdes atuais de produgdo e consumo, possibilitando um avango para uma
sociedade mais sustentavel (UNEP, 2004).

Nesse contexto, o objetivo deste trabalho € complementar o artigo de Baines
et al. (2007), por meio de uma atualizagao da literatura entre os anos de 2006 a
2011, utilizando-se de busca e recuperagao de publicacbes em bases de dados
relevantes, utilizando palavras-chave representativas do tema. As publicacdes
identificadas sao interpretadas para assim complementar os fatores-chave
apresentados por Baines et al. (2007). Assim, o texto é estruturado da seguinte
forma: primeiramente, descrevem-se os métodos e técnicas de pesquisa adotados,
na sequéncia as segdes que abrangem o PSS, assim como uma conclusdo da
secdo por meio da apresentacdo dos fatores-chave citados. Para finalizar,

apresentam-se as conclusdes do trabalho.

2 METODOS DE PESQUISA

O presente trabalho caracteriza-se como tedrico-conceitual, a partir da
realizagdo de uma busca, organizacdo e analise da literatura sobre dado tema. A

partir do objetivo citado na introdug¢ao, busca-se identificar e interpretar a bibliografia
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disponivel sobre PSS para atualizar os fatores-chave (“findings”) apresentados no
trabalho de Baines et al. (2007). Aquele trabalho foi realizado entre os anos de 1995
e 2006, enquanto que a presente proposta complementa-o até 2011. Para a busca
dos artigos, as seguintes bases de dados foram acessadas: ISI/Web of Science,
Scopus, Compendex e Springer Link, que apresentam os principais periédicos da
area sobre o tema. Diante dos artigos selecionados nas bases, destacam-se neste
trabalho pontos positivos e negativos, os quais sdo considerados como
oportunidades e barreiras para a implantacdo de um PSS. O critério utilizado para a
identificacdo dos artigos foi o uso de palavras-chave relacionadas com o termo
product-service system (PSS), buscando-se artigos, a partir dos titulos, resumos e
palavras-chave. As palavras-chave relacionadas com PSS, também usadas por
Baines et al. (2007) foram as seguintes: servitization, sustainability, service
economy, remanufacturing, service design, productization, product substituting
service, dematerialization, system solution, e functional economy, assim como suas
combinagdes. A partir dos artigos selecionados, os mesmos foram interpretados, a
fim de obter dados sobre o PSS. Como resultado, foram identificados 236 artigos,
dos quais 203 publicados entre 2006 a 2011, cujos resultados sao apresentados a

sequir.

3 SISTEMA PRODUTO-SERVICO

Destacam-se nessa secdo as definigdes sobre PSS, evolugcdo do conceito,
caracteristicas, aplicagdes do PSS, beneficios decorrentes, barreiras existentes,
caracteristicas de um projeto eficaz, ferramentas e metodologias a partir da
literatura. No final de cada secéo, apresenta-se um fator-chave, resultado obtido a

partir da analise de conteudo dos artigos.

3.1 Definicao de PSS

A primeira definicdo formal do PSS foi dada por Goedkoop et al. (1999). De
uma forma geral, os autores interpretam o PSS como a combinagao de produtos e
servicos em um sistema, os quais fornecem funcionalidades para os consumidores e

reduzem os impactos ambientais. Os seguintes elementos-chave sdo apresentados
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por Goedkoop et al. (1999): o produto € uma oferta tangivel, um bem fabricado para
ser vendido; em segundo, o servigo € uma oferta intangivel, na qual é realizada uma
atividade sem a necessidade de um bem tangivel; e o sistema € uma combinacéo de
produtos, servicos e suas relagdes. A maioria dos autores considera o PSS uma
proposta competitiva, para satisfazer as necessidades dos consumidores. Outros
autores (e.g. BAINES et al., 2007; DURUGBO et al., 2011), salientam que o PSS vai
além disso, incluindo a preocupacédo com o equilibrio entre os aspectos ambientais,
econémicos e sociais, também chamado na literatura de Sustainable Product-
Service System (SPS2). Wiliams (2006) salienta que para alcangar a
sustentabilidade, deve haver mudancga no nivel funcional e sistémico, no qual o PSS
representa uma oportunidade para contribuir com esta mudanga. Durugbo et al.
(2011) também comentam sobre o termo que vem sendo utilizado, o Industrial
Product-Servise System (IPS2), o qual concentra-se na entrega de produtos
integrados a servigos como uma oportunidade para lidar com altos custos de capital
associados a tecnologias caras, como por exemplo equipamentos medicinais. Estes
produtos exigem alto custo inicial para aquisicdo; entretanto, com o PSS, o
consumidor paga pelo tempo de utilizagdo do mesmo, aumentando as possibilidades
de um numero maior de pessoas ter acesso a este tipo de produto.

Em geral, os produtos sdo desenvolvidos para satisfazer as necessidades dos
consumidores, podendo ser personalizados com a inclusdo de servigos (BAINES et
al., 2007; BANDINELLI e GAMBERI, 2011). Assim, o PSS é uma oportunidade
competitiva que se torna importante para mudangas nos padrdées de consumo.
Entretanto, considera-se este um processo lento, pois as pessoas estao
acostumadas a adquirir produtos e para mudar esta cultura e haver a aceitacdo dos
consumidores, € necessario que as solugdes sejam sustentaveis, ja na fase de
concepgao do projeto. Tukker e Tischner (2006) consideram que projetando um
produto e/ou um servico a partir de todo o seu ciclo de vida, € um comecgo para
alcangar melhores resultados. O planejamento para a durabilidade e a
desmaterializacdo de produtos, com a inclusdo de servigos, sao 0Os principais
aspectos para tornar os produtos mais sustentaveis (VOGTLANDER et al., 2008). A
desmaterializacao visa reduzir a quantidade de materiais utilizados em todo o ciclo
de vida dos produtos, ndo apenas na concepcdo, mas também, durante o uso,

reutiizagdo e reciclagem (LI e LIU 2010). Assim, ha uma tendéncia ao
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desenvolvimento mais eficiente de produtos e servigos através da reducado de
recursos naturais, visando o bem-estar humano (KESTEMONT e KERKHOVE,
2010). Diante disso, Baines et al. (2007) salientam que a desmaterializagdo vem
sendo discutida na literatura, a fim de descrever o conceito de PSS e também, vem
sendo utilizada como meta para o PSS.

As necessidades de producdo e consumo sustentaveis sdo cada vez mais
discutidas na literatura, mas a oferta de produtos e servicos também deve ser
lucrativa para as empresas. Sendo assim, algumas empresas buscam agregar valor
a seus produtos através da inclusao de servigos, visto como um poderoso recurso
estratégico, visando obter novos relacionamentos com o0s consumidores
(VANDERMERWE e RADA, 1988; SAKAO et al., 2009). O termo utilizado para esta
estratégia € a “servitization”, a qual € um processo de criagdo de valor adicionando
servigos aos produtos (BAINES et al., 2009).

Aurich et al. (2010) destacam que, nos ultimos anos, a comunidade
académica vem discutindo cada vez mais o PSS. Para identificar o que a literatura
vem tratando sobre PSS nos ultimos anos, o Quadro 1 apresenta uma atualizagao
do trabalho de Baines et al. (2007), incluindo definicbes adicionais de PSS, a partir
de 2006 até 2011. Visando atualizar os dados apresentados por Baines et al. (2007),

apresenta-se, na sequéncia, o fator-chave 1, identificado no decorrer desta secao.

Fator-chave 1: Definicoes

Baines et al. (2007) consideram que um PSS é a integracdo da oferta de
produtos e servigos que agregam valor no uso, buscando a competitividade
continua, a fim de satisfazer as necessidades dos consumidores, com menores
impactos ambientais. Assim, o PSS é uma oportunidade valiosa, tanto para quem
esta colocando a oferta no mercado, pela oportunidade de diferenciacdo, como para
os consumidores, atendido de forma personalizada (WILLIAMS, 2006; WIMMER et
al., 2007; KIMITA e SHIMOMURA, 2009 e KUO et al., 2010). Os autores também
destacam que esta € uma oportunidade que visa reduzir os problemas ambientais,
que o consumo atual vem causando ao meio ambiente, visando alcangar um nivel

mais desenvolvido em diregao ao consumo sustentavel.
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Quadro 1 — Definicdes de PSS

AUTOR(ES) DEFINIGAO DE PSS

Goedkoop et al. Um PSS é um sistema que abrange produtos, servigos e redes de atores,
que sao apoiados por uma infraestrutura que busca a competitividade
(1999) , : . .
continua, satisfazendo as necessidades dos consumidores com menores
impactos ambientais que os tradicionais modelos de negdcio.

Centre for Um PSS envolve produtos e servigos os quais sdo apoiados em uma
infraestrutura e redes de atores necessarias para atender as
necessidades do mercado, com menor impacto ambiental que produtos e
(2001) servigos separados.

Sustainable Design

Mont (2001) Um sistema de produtos e servigos, apoiados a redes de atores e
infraestrutura, que é projetada para que o negocio seja competitivo,
satisfaga as necessidades dos consumidores e tenha menores impactos
ambientais que tradicionais modelos de negécio.

Manzini e Vezzoli Uma estratégia de inovagao, deslocando o foco do negdcio somente da
(2003) concepcgao (e venda) de produtos fisicos, para a concepgao (e venda) de
um sistema de produtos e servigos que, juntos, sdo capazes de cumprir
as demandas especificas dos consumidores.

Brandstotter et al. Um PSS consiste em produtos tangiveis e servigos intangiveis, projetados
(2003) e combinados de modo que sejam capazes de cumprir especificas
necessidades dos consumidores. Além disso, o PSS tenta alcancar os
objetivos do desenvolvimento sustentavel.

Wong (2004) Um PSS pode ser definido como uma solugéo oferecida para a venda,
que envolve tanto um produto como um elemento de servigo, para
entregar a requerida funcionalidade.

Wimmer et al. Um PSS fornece aos consumidores valores funcionais e ndo funcionais,
(2007) que aumentam a satisfagéo e reduzem o consumo de materiais e energia.
Kimita e Shimomura | Um PSS é uma oportunidade de diferenciacdo para os fabricantes, os
(2009) quais satisfazem seus clientes de forma individualizada e sustentavel.

Kuo et al. (2010) Um PSS melhora a eficiéncia, através do servico e da redugdo do

consumo de recursos e de residuos, através da remanufatura e do reuso
de produtos, matérias-primas e componentes.

Fonte: elaborado pelos autores com conteido complementado a partir de Baines et al. (2007)

Diante das definicdes apresentadas anteriormente, conclui-se que o principal
objetivo do PSS é satisfazer as necessidades dos consumidores e provedores a
partir de produtos e servigos personalizados. Estes concentram-se em atender da
melhor maneira possivel cada consumidor especifico, melhorando continuamente a
oferta satisfazendo-o a longo prazo, para que o mesmo torne-se fiel ao negdcio.
Assim, além da satisfagdo do consumidor e provedor, o PSS busca também o
equilibrio entre o aspecto ambiental, social e econémico, onde este deve ser
planejado para respeitar os limites da natureza, desenvolver a economia local e do

pais assim como respeitar os direitos humanos. Como o PSS nao exige altos custos
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para o consumidor na sua aquisi¢gao, mais pessoas poderao usufruir de produtos e

servigos, como o exemplo citado anteriormente dos equipamentos medicinais.

3.2 Evolugao do conceito de PSS

A partir do artigo de Goedkoop et al. (1999), outros termos vém sendo
utilizados, além de PSS tais como: servitization, dematerialization, sustainability,
service design e outros. Destaca-se que cada termo apresenta sua definicdo
especifica, que sado associadas a definicdo de PSS. Buscou-se entao identificar na
literatura os termos relacionados com o PSS, a fim de verificar a evolugao temporal
da terminologia (Figura 1). Observa-se que ha um crescimento de trabalhos
realizados no decorrer dos anos, a partir de 2006.

Em 2006, houve uma edicdo especial, no periddico Journal of Cleaner
Production (JCP), justificando um aumento no numero de publicacées (Figura 1)
sobre PSS, ja apontado por Baines et al. (2007). Mesmo a partir do crescimento na
quantidade de publicagdes, a partir de 2006, o Journal of Cleaner Production
continua sendo o periédico com mais publicagdes. Entretanto, em torno de 85% das
publicagdes realizadas neste periddico foram até 2006, sendo os outros 10% em
2007 e 2008, nenhum em 2009 e 2010 e 5% em 2011.

Na revisdo da literatura, foram identificados 105 peridédicos que tratam dos
termos-chave apresentados neste trabalho. No entanto, uma vez que a lista é
extensa, somente trés dos perioddicos identificados sao citados neste trabalho, pois
estes possuem um maior numero de publicagbes. O segundo peridédico, com mais
publicacdes sobre PSS é o Journal of Manufacturing Technology Management
(JMTM) e, em terceiro, o Computer Integrated Manufacturing Systems (CIMS).
Todas as publicagdes no JMTM e no CIMS ocorreram nos ultimos trés anos (2009-
2011). Assim, refor¢a-se que o JCP tem a maior quantidade de publicagbes, mas

nao é atual como os outros periédicos.
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Figura 1 — Evoluc&o de publicagdes em periddicos.
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Fonte: Elaborado pelos autores a partir das bases de dados.

Como pode ser visto na Figura 1, ha um crescimento no numero de
publicacdes sobre PSS no decorrer dos anos. Destaca-se que entre todos os termos
utilizados, o termo mais utilizado é “product-service system” (em 49% dos artigos).
Alguns artigos tratam de sustainability, servitization e outros termos, mas product-
service system aparece na maioria dos artigos das bases de dados acessadas.
Outra importante informagéao identificada neste trabalho sdo os autores mais citados
nos 203 artigos analisados. Destacam-se: R. Roy (com 34 citagdes) e S. Evans (com
32 citagbes). Estes autores apresentam trabalhos que se destacam na literatura, os
quais devem ser explorados por pesquisadores interessados pelo tema.

Com a analise dos 203 artigos, foram também identificados aqueles mais
citados, tendo como principal o “State-of-the-art in product-service systems” (citado
por 50 dos 203 artigos) desenvolvido por Baines et al. (2007), destacando-se
novamente a relevancia deste artigo no tema. Sendo assim, a partir da evolugao
temporal do conceito de PSS, pela apresentacdo das publicagdes realizadas de

2000 a 2011, apresenta-se, a seguir, o fator-chave 2.

Fator-chave 2: Evolugao

O PSS originou-se no norte da Europa, no final da década de 1990, onde a
maioria dos autores que contribuiram com pesquisas relacionadas ao tema foram
pesquisadores em ciéncias ambientais e sociais, que publicaram principalmente no
Journal of Cleaner Production, entre 2000 e 2004 (Baines et al., 2007). A partir de
2006, houve uma diversidade de periédicos utilizados para as publicagdes onde,
nesse periodo, o Journal of Cleaner Production nao foi mais considerado o principal

periddico. Outros periddicos também vém publicando no tema, destacando, portanto,
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que nao ha prioridade na publicagdo em periddicos especificos. Destacam-se
também os autores mais citados assim como o trabalho que pesquisadores vém
utilizando como base para o desenvolvimento de suas pesquisas. Estes devem ser
levados em consideragdo ao desenvolver pesquisas na area. Observa-se pelo
numero de publicagbes que vem crescendo acentuadamente, o crescente interesse
pela inclusdo de servicos aos produtos como uma forma de diferenciagdo no
mercado. Desta forma, compreende-se o aumento no numero de publicagdes sobre
PSS nos ultimos anos, o qual visa a diferenciacdo na oferta de produtos e servigos;

e continua satisfagao do cliente.

3.3 Caracteristicas do PSS

Os servigos sao considerados cada vez mais importantes para as empresas e
estas passam a deslocar-se estrategicamente da venda de produtos para a
prestacédo de servigos (OLIVA e KALLENBERG, 2003; SUNDIN, 2009; BORCHARDT
et al., 2008). Para Sundin (2009), o deslocamento ocorre a partir da competitividade
referente a venda de produtos, dos valores acrescentados, através da prestacao de
servigos e da servitization de produtos, onde ha uma mudanga para a utilizagcédo da
funcdo de um produto, sem possui-lo. Sendo assim, diante do deslocamento de uma
economia baseada na aquisicdo de produtos para uma economia baseada na
utilizagdo dos mesmos, ha uma convergéncia do produto puro ao servigo puro,
ilustrado na Figura 2, os quais sao oferecidos em uma oferta Unica, o PSS
(TUKKER, 2004).

Figura 2 — Principais categorias do PSS.

Sistema Produto-Servico
~Valor . / Valor
principal no Contetdo do servigo principal no
cqntg_u;_ia #o (Intangivel) | | contetdo do
produto Contetido do produto EIVICD
i (Tangivel) ! )
i oduto 1 [ A: Produto B: Uso C: Servico ] i i
Prgmﬁ orientado orientado | |orientado para SE,L‘?ED
o ao servigo ao servigo os resultados

Fonte: Tukker (2004).
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Cabe destacar que as divisbes do PSS mostradas na Figura 2 ndo sao

rigidamente definidas, podendo abranger mais produtos ou mais servigos. Sendo

assim, a convergéncia do produto puro ao servigo puro, visa desmaterializar o uso

de materiais, oferecendo a solucdo em produtos mais servicos, que satisfacam as

necessidades dos envolvidos no negocio, assim como reduzir os impactos

ambientais causados pelo intenso consumo de produtos tangiveis. Cabe destacar

que o PSS orientado aos resultados, representa as caracteristicas de um PSS ideal.
A classificacéo € a seguinte (TUKKER, 2004):

PSS orientado ao produto: oferta de produtos com servigos extras, onde o
consumidor adquire um produto, tornando-se proprietario do mesmo e
também utiliza-se de servicos que a empresa oferece e que agregam
valor ao produto. Um exemplo € a "Casa Quick" da empresa italiana de
cosmeéticos e detergentes Allegrini. Os consumidores recebem um kit de
embalagens plasticas que s&o preenchidas com o liquido sempre que
necessario. A empresa oferece a distribuicdo do liquido a domicilio
(UNEP, 2004).

PSS orientado ao uso: vende-se a utilizagdo do produto junto dos servigos
que agregam valor ao mesmo. Neste caso, o produto € de propriedade da
empresa que oferece o seu uso. Por exemplo, Kang e Wimmer (2009)
destacam um sistema de partiiha de carros (car-sharing system) ou
servigos de locagao de carros (rental services).

PSS orientado aos resultados: o objetivo desta categoria é oferecer um
resultado ou uma competéncia para o consumidor, como vender roupas
lavadas, em vez de maquinas de lavar roupas (FAN e ZHANG, 2010).
Neste caso, o produto é de propriedade da organizagao, onde o cliente

paga apenas pelos resultados fornecidos (BAINES et al., 2007).

Sakao et al. (2009) colocam que alguns pesquisadores de PSS consideram

que a propriedade dos produtos ndo deve ser dos clientes, outros consideram que

diferentes tipos de servigos correspondem a um PSS. Assim, parece nao existir,

ainda, um consenso sobre a categorizacdo do PSS e isso deve ser explorado;

apresenta-se entio o fator-chave 3.
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Fator-chave 3: Caracteristicas

O PSS pode ser considerado como um caso especial de servitization, onde ha
a convergéncia do produto puro ao servigo puro, ou seja, a integragao de produtos e
servigos visa agregar valor para o consumidor pela utilizagdo dos mesmos (BAINES
et al.,, 2007). O PSS orientado aos resultados é o modelo com maior
desmaterializacdo do produto através da inclusdo de servicos. Neste modelo, o
cliente usufrui de uma solugédo, como roupas lavadas ao invés de uma maquina de
lavar ou um espaco para trabalhar, sem precisar comprar aparelhos nem alugar uma
sala. As caracteristicas do PSS vao desde uma solugdo que oferegca produtos e
alguns servigos inclusos, como utilizagdo de um produto com servigos inclusos e
além destes, usufruir de uma solucéao.

As categorias do PSS apresentadas por Tukker (2004) podem ser exploradas
buscando compreender o que realmente pode ser considerado um PSS. Muitos
autores acabam confundindo uma prestagdo de servicos em conjunto com um
produto com um PSS, mas este deve ser analisado antes de ser categorizado como
tal. Alguns autores tém considerado a classificagdo do Tukker (2004) como a mais
adequada para representar as perspectivas PSS. No entanto, parece que um
consenso sobre a melhor forma de categorizar o PSS ainda tem de ser alcangado e,

portanto, € uma perspectiva que vale a pena ser explorada.

3.4 Aplicagoes do PSS

Goedkoop et al. (1999) identificaram, através de questionarios, em torno de
150 exemplos de aplicacbes de PSS. Baines et al. (2007) destacam que os
exemplos citados por Goedkoop et al. (1999) vao desde a plantagao de legumes
ecologicamente corretos até a mudanga no foco da venda de pisos e revestimentos,
0s quais oferecem para os consumidores a instalagdo, a manutengao e a reciclagem
do material. Apresentam-se entao no Quadro 2, alguns exemplos bem sucedidos de
PSS, como o exemplo da Xerox, descritos por diversos autores, como Kuo (2011),
Velamuri et al. (2011), Mont e Tukker (2006), Baines et al. (2007), entre outros.
Outro exemplo é o da Parkersell (empresa de iluminagdo do Reino Unido), Castrol

Inc. e outros.
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Quadro 2 — Exemplos de sucesso de Sistemas Produto-Servico.

ORGANIZACAO

DESCRIGAO

LINK

Xerox (EUA)

Os produtos garantem preco fixo por copia
e estes sdo projetados para serem
remanufaturados.

Wwww.xerox.com

Parkersell (Reino
Unido)

Venda de solugdbes em iluminagao.
Buscam-se melhorias ambientais na
integracdo de produtos e servicos.

www.parkersell.com

Castrol Inc. (EUA)

Pacotes de servicos para reduzir o
consumo de lubrificantes. Lucra-se com
redugéo dos custos ndo com o consumo.

www.castrolindustrial.com

Easterrn Energy
(Reino Unido)

Gestdo de energia, monitoramento do
consumo e dos processos e treinamento.

www.eastern-energy.co.uk

Electrolux (Suécia)

Solugbes em lavagem de
Pagamento por roupas lavadas.

roupas.

www.corporate.electrolux.com

Mobility (Suica)

Grupo que compartilha veiculos. Diversos
carros em diferentes locais

www.mobility.ch

Habitacdo Sekisui

Chemical CO.,LTD.

Casas modulares ndo mais utilizadas sao
desmontadas inspecionadas e reparadas

www.sekisuichemical.com/

(Jap3o) para serem reutilizadas.

Mobilidade SAMBA (Solugdo Alternativa para a | www.mobilicidade.com.br/
(Brazil) Mobilidade com Bicicletas de Aluguel)

Whirlpool Solugbdes em agua purificada. Purificador | www.whirlpool.com.br
(Brazil) instalado na casa do consumidor, o qual

paga um valor mensal para utiliza-lo.

Fonte: Adaptado de Goedkoop et al. (1999)

Diversos exemplos sao citados na literatura e muitos destes sdo sucessos em
alguns lugares do mundo. Entretanto, considera-se importante destacar que,
dependendo da cultura da populacdo, ha maior ou menor aceitagdo dos
consumidores por modelos de negdécio como o PSS. Um exemplo citado por Mont e
Tukker (2006) sdo os carrinhos de bebé ENG, os quais sédo projetados para a
remanufatura e seu principal objetivo € vender a fungdo dos carrinhos, onde a
pessoa utiliza somente o tempo determinado pelo préprio usuario. No caso de
fotocopiadoras da Xerox, Michael et al. (2010) consideram este também um exemplo
real de sucesso. Usuarios pagam pelo nivel de utilizagdo (por numero de cépias) e
sdo assegurados de ter a funcionalidade da maquina durante o periodo de tempo,
estipulado por eles.

Diante da mudanca cultural exigida pelos modelos de negdécio PSS, ao
projeta-lo, deve-se primeiramente verificar a aceitagdo dos consumidores, que pode

mudar, dependendo da regido em que estes se encontram. Destaca-se também, que
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estes modelos de negdcio, além de obter ganhos econémicos, devem contribuir com
a reducao dos impactos ambientais causados pelo consumo e disponibilizar maior

equilibrio social. Assim, apresenta-se o fator-chave 4.

Fator-chave 4: Aplicag6es do PSS

Diante dos exemplos de sucesso citados na literatura, Baines et al. (2007)
destacam que estes apresentam ganhos econdémicos, pois sao diferenciados no
mercado. Assim, a reducao dos impactos ambientais e o equilibrio social entre estes
modelos de negdcio, muitas vezes, ndo sao considerados. E preciso desenvolver a
economia, mas caso seja este o principal objetivo, ndo pode ser considerado um
PSS de sucesso, pois diante das defini¢des e evolugdo do PSS, deve-se seguir em
diregdo ao desenvolvimento sustentavel. Para isso, ao projetar um PSS, deve-se
planejar um sistema que atenda as necessidades dos consumidores e dos
provedores, assim como respeitem os limites naturais na natureza e da sociedade.

Sendo assim, para ser considerado um PSS, o negécio deve abranger todo o
seu ciclo de vida, ou seja, deve abranger o ciclo de vida do sistema que envolve os
quatro elementos do PSS: produto, servico, infraestrutura e rede de atores, para
entdo ser considerada uma aplicacdo do PSS. Assim, tanto as aplicagdes citadas na
literatura como casos praticos que as empresas vém desenvolvendo devem ser
exploradas, visando a uniformidade de informagdes que categorizem um PSS e que
este ndo seja confundido com outro tipo de negdécio. Como citado anteriormente,
uma das situagdes que se leva a categorizar um negdécio como um PSS, é que este
atenda as necessidades dos consumidores e dos provedores do negocio

respeitando os limites da natureza e da sociedade.

3.5 Beneficios do PSS

Um PSS busca fornecer valor para o consumidor, através da maior
personalizagdo e maior qualidade. Para Bandinelli e Gamberi (2011), o PSS oferece
vantagens ndo apenas ao consumidor, mas também aos provedores: para estes,
aumenta-se a oferta de vendas; para o consumidor, reduz os riscos e diminui a
incerteza em relagdo a manutengao que torna-se previsivel e custos com suporte.
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Destaca-se também que, pela flexibilidade dos servicos, estes podem-se apresentar
melhores respostas as necessidades dos consumidores. Outra questdao que deve
ser destacada € que aumentam-se as vantagens competitivas, pois o servigo é dificil
de ser copiado (BAINES et al., 2007). O meio ambiente também se beneficia com o
PSS, pois o provedor é responsavel pelos produtos e servigos, através do retorno
dos mesmos para a empresa, a fim de renovar ou reciclar e isso faz com que sejam
reduzidos os desperdicios ao longo da vida do produto (BAINES et al., 2007). As
organizagbes que desenvolvem os produtos e servigos acabam reduzindo os
desperdicios, ndo apenas para minimizar os impactos ambientais, mas também para
reduzir os custos na produgao, uso e descarte dos mesmos. Os servigcos também
sdo planejados junto ao ciclo de vida dos produtos, visando reduzir desperdicios
com transporte, trabalhos repetitivos e outros. Desta forma, com o PSS pode-se
reduzir o uso de recursos utilizados para a concepg¢ao de produtos, os quais passam
a ser desenvolvidos com foco no uso e nao na propriedade. Em uma aplicagdo bem
sucedida do PSS, no qual ha um aumento na oferta de servicos, acaba
compensando as perdas de postos de trabalhos na fabricacdo tradicional de
produtos (BAINES et al.,, 2007). Além disso, a populagdo vem apresentando
interesse cada vez maior por questdes relacionadas com o meio ambiente. Desta
forma, a aplicacédo do PSS passa a ser uma oportunidade de negdcio.

Por meio de um PSS, as empresas podem melhorar sua posicao na cadeia de
valor, aumentar o valor agregado a sua oferta e melhorar seu potencial de inovacgao
(TUKKER; TISCHNER, 2006). Além disso, Krucken e Meroni (2006) acrescentam
que o PSS tem potencial para aumentar a competitividade e contribuir para a
sustentabilidade, através de aliangas estratégicas entre diferentes atores sociais.
Para Gabriele et al. (2012), uma organizagdao tornar-se competitiva, ndo deve
embasar-se somente na perspectiva econdmica, mas também deve passar a
desenvolver os aspectos sociais e ambientais em sua cadeia produtiva.

Os consumidores sdo também considerados atores no processo, 0s quais,
além dos desenvolvedores ou prestadores de servigos, fornecem informagdes que
podem ser a base para a melhoria continua do processo (SCHWEITZER e AURICH,
2010). Aurich et al. (2010) acrescentam que a construcdo de relacionamentos torna

os consumidores fiéis a empresa.

Revista Produgao Online, Florianoépolis, SC, v.14, n. 1, p. 31-57, jan./mar. 2014.

44



Manzini et al. (2001) salientam que os beneficios surgem a partir do uso de
produtos que impactam menos o meio ambiente e o PSS faz parte desta transicao, a
qual parte da ideia tradicional de “bem-estar baseado no produto” para o “bem-estar
baseado no acesso ao produto” (SAKAO et al., 2009). Exemplos nesse sentido sédo
os investimentos em alta tecnologia, como equipamentos médicos, que podem ser
um bem-estar baseado no acesso ao produto (GAO et al., 2009); apresenta-se a

seguir o fator-chave 5.

Fator-chave 5: Beneficios decorrentes

Os beneficios de um PSS estendem-se a todos os envolvidos no processo.
Primeiramente, para os provedores, os quais oferecem a oferta (produtos+servigos)
para os clientes, que aumenta a competitividade e melhora seu potencial de
inovagdo. Para os clientes, diminui as responsabilidades por servigos, como
instalagdo e manutencdo e pelo descarte do produto ao final do ciclo de vida. Os
clientes usam a oferta, pagando valores mensais. O PSS também apresenta
beneficios para o meio-ambiente, onde ha desmaterializacdo de produtos assim
como planejamento do ciclo de vida do sistema, visando reduzir os impactos
ambientais. Desta forma, o PSS passa a englobar a analise do ciclo de vida dos
produtos fisicos e dos servigos (BORCHARDT et al.,, 2010). Sendo assim, a
sociedade se beneficia com este modelo de negdcio, pois sdo utilizados menos
recursos naturais, assim como se beneficia com a geragao de novos empregos, que
supram as novas necessidades do mercado pelo aumento de servigos adicionados

aos produtos.

3.6 Barreiras em utilizar o PSS

Alguns autores (e.g. GOEDKOORP et al., 1999; MANZINI et al., 2001; MONT,
2002; BAINES et al., 2007) salientam que a aplicacdo do PSS traz desafios culturais
tanto para os consumidores como para os provedores. Wong (2004) observa que o
PSS tem sido mais facilmente aceito na Escandinavia, nos Paises Baixos e na
Suica. Kang e Wimmer (2009) comentam que as lavanderias que oferecem solugdes
em roupas lavadas, vém lutando para que as pessoas ndo se sintam
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desconfortaveis, em lavar suas roupas nestes locais. As pessoas alegam que lavar
suas roupas na sua propria maquina € mais confortavel (KANG; WIMMER, 2009).
Koji et al. (2009) salientam que a implementacdo do PSS é complicada e deve ser
bem planejada antes de ser colocada em pratica.

A implantagao de praticas como o PSS exige mudangas de comportamento
de todos os envolvidos no processo (POPESCU et al., 2009). Ha redugao na venda
de produtos e aumento na oferta de um sistema de produtos e servigos, ha novas
responsabilidades dos envolvidos, ha maiores riscos financeiros, onde € preciso um
pré-investimento, ndo ha pressao legislativa e ha resisténcia a mudanga, por parte
dos provedores e consumidores (KUO et al., 2010). De Coster (2011) destaca que a
dificuldade em implantar um PSS esta relacionada com a falta de comprovacoes
reais sobre o tema na pratica. Previsdes poderiam auxiliar nesta comprovagéao, mas
sdo dificeis de serem identificadas em pesquisas de mercado entre o negdcio
(produto+servico) e os usuarios finais e entre os provedores (fornecedores) e os
usuarios finais. Para comprovar estas previsoes, € preciso analisar casos similares e
estes precisam ser realizados e percebidos a longo prazo. Apresenta-se a seguir, 0

fator-chave 6.

Fator-chave 6: Barreiras existentes

As principais barreiras para a implantacdo bem sucedida do PSS séo
enfrentadas por todos os envolvidos no negdcio. Para os clientes, o consumo de
produtos, sem a propriedade dos mesmos, dificulta sua aceitacdo, pois as pessoas
estdo acostumadas a possuir bens. Para os provedores, 0s quais se preocupam
com a competitividade e oferta de novos produtos que sejam inovadores no
mercado, ha duvidas quanto aos pregcos que devem ser cobrados neste tipo de
negocio, a absor¢cdo de riscos e mudangas que este modelo de negdcio exige da
organizagdao (BAINES et al.,, 2007). Com o PSS, busca-se a unido entre os
stakeholders e um elo maior com os consumidores; nem sempre uma organizagao
esta pronta para divulgar dados ou mesmo n&o tem interesse nesta unido. Desta
forma, estas barreiras devem ser encaradas, a fim de que modelos de negdcio como
este sejam implantados, visando a oportunidade de novos negdécios e melhorias

para a sociedade.
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3.7 Caracteristicas de um projeto eficaz para PSS

Ao planejar um PSS, a empresa precisa passar do “pensamento do produto”
para “pensamento do sistema”, o qual tem foco no uso do produto. O PSS exige que
os fabricantes e prestadores de servicos estendam suas responsabilidades pelo
ciclo de vida do produto (manutencgao, reutilizacdo, renovagao e remanufatura). As
empresas precisam adaptar suas estruturas tradicionais, para poder envolver-se
com o consumidor e outros parceiros. Esta mudanca aumenta a demanda por
“capital humano”. Diversas partes podem precisar envolver-se no processo, como
empresas que desenvolvem solugcdes sustentaveis ou empresas que tém maior
experiéncia em determinado produto e/ou servico.

Baines et al. (2007) destacam que é dificil uma empresa oferecer um PSS
sozinha; normalmente, envolve-se diversas empresas. Além disso, o relacionamento
entre empresa e consumidor € fundamental para o sucesso de um PSS, onde o
envolvimento precoce visa alcancar uma melhor solugdo, para atender as
necessidades especificas dos consumidores (BAINES et al., 2007; MANZINI et al.,
2001 e LUITEN et al., 2001). E importante a participagdo do consumidor na criacdo e
na utilizagdo do PSS, pois 0 mesmo recebe o que realmente necessita, apresenta
retornos sobre o negocio para o provedor, podendo o mesmo melhorar
continuamente a sua oferta (SAKAO et al.,, 2009). Os autores salientam que a
participacdo do consumidor em algumas etapas do PSS, facilita a aceitagdo dos
mesmos por modelos de negdcio como este. Ao planejar um PSS, Maussang et al.
(2009) destacam que € preciso interagir produtos e servigos em todas as fases do
projeto, buscando a melhoria continua. Assim, a partir do elo entre empresas
envolvidas e o cliente tem-se informagdes sobre como aumentar o valor em servigos,
em produtos para melhor atendé-los (TAN et al., 2010); apresenta-se o fator-chave 7

a seguir.

Fator-chave 7: Caracteristicas de um projeto eficaz

Para que um PSS tenha sucesso, precisa ser planejado em nivel sistémico,
considerando todo o ciclo de vida do sistema (produtos, servigos, stakeholders e
infraestrutura). Este planejamento deve ser melhorado continuamente, buscando
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ajustar-se as necessidades dos consumidores e de todos os envolvidos no negdcio.
O mercado enfrenta mudangas continuas e o PSS é uma forma de seguir esta

mudanca, através do elo entre os envolvidos.

3.8 Ferramentas e metodologias para projetar um PSS

Ha uma variedade de ferramentas e metodologias para PSS na literatura.
Entre as mais disseminadas, encontram-se (TUKKER; VAN HALEN, 2003): o
PROSECCO (Product & Service Co-design), o INNOPSE (/nnovation Studio and
Exemplary Developments for Product Service Engineering), o HICS (Highly
Customerised Solutions) e o MEPSS (Methodology for Product Service Systems). O
MEPSS (2004) é um exemplo que oferece uma metodologia e um conjunto de
ferramentas para o desenvolvimento sustentavel do PSS. Mont (2001) propde a
criacdo do PSS passo a passo, o qual pode ser baseado pelo ciclo de Deming.
Aurich et al. (2006) salientam que se deve desenvolver um processo para a
concepcgao sistematica de servicos, com apoio de um produto. Mesmo assim, diante
de algumas ferramentas e metodologias apresentadas anteriormente, Vezzoli e
Ceschin (2009) consideram que ha limitagdes nas mesmas, sendo necessarias
contribuigcdes de autores de diferentes areas, como engenharia e design, para maior
conhecimento sobre a utilizagdo do PSS na pratica. Diante das limitacbes para
implantar o PSS nas empresas, como as metodologias e ferramentas utilizadas para
este fim, este tema ainda é pouco disseminado na comunidade académica e isso
torna ainda mais dificil sua implantagdo pratica (SILVA, 2010). Geng et al. (2010)
salientam que os métodos apresentados pela literatura ndo vém sendo discutidos
adequadamente. Muitas vezes, as empresas projetam um PSS da mesma forma que
projetam um produto e isso ndo € adequado, pois um PSS é mais complexo. Um
PSS é um modelo de negdcio totalmente diferente, o qual envolve uma rede de
atores ligados entre si, ha uma diferenciacéo na representagéo de servigos, ha maior
necessidade de recursos humanos voltados para servigos, mudancas no marketing
e na relagdo com os consumidores (MITTERMEYER et al., 2010). Assim, é relevante
investigar o desenvolvimento de ferramentas e metodologias que possam atender as
exigéncias atuais do PSS, tornando-se realidade para as empresas que buscam
oferecer um negocio como este (BANDINELLI e GAMBERI, 2011). Este tipo de
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negocio € sistémico, mas pode abranger mais produtos ou mais servigos
dependendo sua categoria, conforme ilustrado na Figura 2. Desta forma, Morelli
(2006) sugere que as metodologias devem ser adaptadas a diferentes cenarios,
buscando atender as necessidades de todas as partes interessadas, tanto para
quem esta recebendo a oferta, no caso o cliente, como para quem esta oferecendo a
oferta, no caso os provedores do(s) produto(s) e do(s) servigco(s). Apresenta-se a

sequir, o fator-chave 8.

Fator-chave 8: Ferramentas e metodologias

Existe uma gama de ferramentas e metodologias para a concepgao do PSS.
No entanto, falta uma avaliacdo de seu desempenho na pratica. Estas ferramentas e
metodologias sdo geralmente desenvolvidas para processos convencionais, como
para o desenvolvimento de um produto de forma tradicional e isso ndo é o
adequado. Baines et al., (2007) destacam que falta ainda evidéncias para
proposicdes especificas para o PSS. Como o PSS visa a continua satisfacdo do
consumidor a longo prazo e que estes respeitem os limites da natureza e da
sociedade, as ferramentas e metodologias utilizadas devem prever esta diferenga de
desenvolvimento de um negoécio. Como comentado anteriormente por Morelli (2006),
o PSS apresenta diferentes categorias, abrangendo mais produto ou mais servico,
este deve ser adaptado conforme cada situagdo. Assim, conclui-se que as
ferramentas devem ser modulares, para que possam ser utilizadas para cada caso e
para cada periodo em que esta sendo realizado o negdcio, ora na fase de
desenvolvimento, ora na fase de utilizagédo, ora na fase de atualizagdo. Desta forma,
€ preciso que pesquisas sejam realizadas para explorar estas ferramentas e
metodologias, utilizando e adaptando alguma existente ou desenvolvendo uma

forma mais adequada e apropriada para este fim.
4 PERSPECTIVAS PARA PESQUISAS FUTURAS

Diante das publicagdes identificadas nas bases de dados apresentadas no
decorrer deste trabalho, observa-se que o PSS pode ser explorado em maior
profundidade. Diferentes pesquisas podem ser realizadas sobre o tema, buscando

contribuir com dados que sustentem os dados ja identificados até o momento.
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Assim, alguns autores destacam pesquisas futuras sobre PSS, como Baines et al.
(2007) destacam que ferramentas devem ser desenvolvidas, a fim de permitir a
modelagem do PSS. Os provedores tém dificuldade em implantar o PSS e estas
ferramentas poderiam servir de guia para eles. Visando contribuir com a redugéo
dos impactos ambientais, os autores citados acrescentam sobre a necessidade de
ferramentas que avaliam o quanto um PSS tem de beneficios ambientais. Tomiyama
et al. (2004) salientam que resultados quantitativos, que mostram as melhorias
ambientais, assim como o custo-beneficio de um PSS, podem ajudar as
organizagbes a compreender o valor percebido que um consumidor precisa para
satisfazer suas necessidades. Assim, avaliam-se individualmente os servigos
necessarios para cada consumidor. Cook et al. (2006) destacam que se deve
pesquisar mais sobre a transicdo de um modelo de negdcio, onde ha venda
tradicional de produtos para um modelo PSS. Para Wiliams (2006), o desafio é
envolver as partes interessadas no processo. Para isso, testes de longo prazo
devem ser realizados nas empresas para ajudar no desenvolvimento de teorias,
metodologias e solu¢des operacionais (MONT e LINDHQVIST, 2003).

Em relagdo ao comportamento do cliente, Kang e Wimmer (2009) destacam
que a inclusdo de modelos de negdécio como o PSS é limitado aos valores culturais,
éticos e emocionais, 0s quais precisam ser analisados. Assim, as dimensdes do PSS
devem ser planejadas em conjunto e exploradas, a fim de melhorar os negdcios de
forma sistematica. Sakao et al. (2009) destacam as dimensdes da oferta, a qual
envolve produtos e servigos, a dimensao do provedor, o qual oferece a oferta para o
consumidor e a dimensao do consumidor, o qual recebe a oferta. Estas dimensdes,
sendo trabalhadas em conjunto, visam contribuir para melhorias no PSS de forma
sistémica. Borchardt et al. (2010) também sugerem perspectivas para pesquisas
futuras.

A literatura destaca que sdo necessarias mais pesquisas sobre PSS, para
desenvolver modelos, métodos e teorias, bem como ferramentas e metodologias
que tragam resultados quantitativos, os quais devem ser desenvolvidos visando a
obtencdo de informagdes que facilitem a implantacdo do PSS. Entretanto, testes
devem ser realizados nas empresas durante um periodo, visando desenvolver
teorias que facilitam a implantacdo de um PSS. Também, é necessario conhecer o

comportamento dos consumidores, 0os quais apresentam seus valores culturais,
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eticos e emocionais. Assim, uma melhor compreensao em relagdo as praticas do
PSS deve ser explorada de forma sistémica, visando a melhoria continua nestes
modelos de negdcio.

Desta forma, ha diversas possibilidades de trabalhos futuros, onde
primeiramente é preciso compreender experiéncias empiricas que utilizam sistemas
como o PSS. Deve-se analisar estas situacbes para que, assim, possa ser
construido um modelo conceitual com base no mapeamento da literatura e nas
aplicagdes empiricas existentes. Desse modo, pode-se criar a estrutura necessaria

para a implantacdo de um PSS.

5 CONCLUSOES

O principal objetivo deste trabalho foi complementar a revisdo da literatura
sobre PSS. Assim, buscaram-se artigos nas principais bases de dados, no periodo
de 2006 a 2011. Os artigos foram entdo identificados e interpretados para entao
serem concluidos no decorrer das seg¢des que apresentam o PSS. Diversas
definigdes foram apresentadas por diferentes autores, assim como alguns exemplos
que constam na literatura foram apresentados, com objetivo de verificar se as
informacgdes atualizaram-se, a partir de 2006. Constatou-se que o numero de
publicagcbes sobre PSS e termos relacionados com o tema, vem crescendo no
decorrer dos anos, principalmente de 2009 a 2011, e que os periddicos utilizados
para as publicacbes sao diversificados, concluindo que os autores ndao centram
esforgos de publicagdo em um periddico especifico.

O conceito e as aplicagbes do PSS nao tém evoluido muito nos ultimos anos.
Autores salientam que muitos modelos de negdcio sdo desenvolvidos, visando ao
desenvolvimento econdmico, deixando de lado os aspectos ambientais e sociais.
Isso € uma das barreiras que devem ser enfrentadas, visando um PSS de sucesso.
Outra barreira importante, que deve ser considerada, € a mudanca cultural entre
todos os envolvidos; os consumidores ndo estdo acostumados a usar os produtos
sem possui-los e os provedores nao estdo acostumados a oferecer um produto e
continuar proprietario do mesmo, oferecendo alguns servigos que o suportem. Ha
uma diversidade de exemplos de aplicagbes do PSS na literatura, mas estas
aplicagbes nao apresentam detalhadamente o que caracteriza um PSS. Desta

forma, para planejar um negdécio como este e que este satisfaga todos os envolvidos
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no processo, como sugere-se na definicdo de PSS, necessita-se mais pesquisas
teéricas e empiricas, buscando esta caracterizacdo. Assim, facilita-se o
entendimento em relagdo a implantacéo do PSS.

O conhecimento e experiéncias referentes aos modelos de negdocio PSS sao
limitados, ha um crescente aumento no numero de pesquisas relacionadas ao tema,
como comentado anteriormente, mas mesmo assim, € preciso mais informagdes
para que sua implantagdo seja bem sucedida. Um problema tipico identificado em
diversos trabalhos é a falta de padronizacdo da terminologia utilizada. Alguns
autores comentam que a servitization € o mesmo que PSS e que PSS significa a
mesma coisa que a desmaterializagcdo, mas isso deve ser explorado, a fim de que
seja esclarecida esta similaridade. Varios autores salientam que a propriedade do
produto ndo pode ser repassada para os consumidores, caso contrario ndo pode ser
considerado um PSS. Esta categorizacdo do PSS pode confundir os leitores e
empresas, as quais acabam desenvolvendo algo que esteja relacionado com seu
conhecimento. Para que estes desenvolvam projetos sobre este tema, precisam
conhecer suas etapas, beneficios e barreiras que podem enfrentar no decorrer do

seu desenvolvimento e utilizacio.
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