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RESUMO

O objetivo desse trabalho é construir a partir de uma meta-sintese, um quadro tedrico que sintetize 0s
resultados de estudos de caso de pesquisas qualitativas anteriores relacionadas a servitizagdo e as
tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs). Este artigo utiliza como metodologia a meta-
sintese e parte de estudos de caso qualitativos e aplicados como objeto de pesquisa. Como principal
contribuicdo tedrica a revisdo sistematica revela diversas abordagens, como integracdo de servicos
digitais e analise de dados para personalizacdo do servico como uma estratégia. O estudo destaca
tendéncias como inteligéncia artificial e Internet of Things (1oT) na servitizacdo. Gerencialmente, sdo
propostas recomendacdes para empresas capitalizarem os beneficios, usando o potencial das TICs para
inovacao e competitividade por meio das estratégias de servitizagao.

Palavras-chave: Estratégia. Novas tecnologias. Servigos.

ABSTRACT

This meta-synthesis article investigates the relationship between servitization and Information and
Communication Technologies (ICTs) in companies. The objective of this work is to build, from a
meta-synthesis, a theoretical framework that synthesizes the results of case studies of previous
qualitative research related to servitization and Information and Communication Technologies (ICTs).
The literature review reveals several approaches, such as digital service integration and data analysis
for personalization. The study highlights trends such as artificial intelligence and IoT in servitization.
Practical recommendations are offered for companies to capitalize on the benefits, using the potential
of ICTs for innovation and competitiveness.

Keywords: Strategy. New tecnologies. Services.
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1 Introducéo

A servitizacdo pode ser conceituada como uma estratégia de negocios na qual as
empresas deslocam seu foco de vender produtos para oferecer uma combinacdo de produtos e
servicos. Em tese, envolve transformar um modelo de negdcios tradicionalmente centrado no
produto em um modelo que enfatiza a entrega de servigos de valor agregado juntamente com
0s produtos principais. Essa mudanca permite que as empresas criem relacionamentos mais
profundos, aumentem a fidelidade de clientes e gerem novas fontes de receita (Lerch, 2014).

O estudo precursor da servitizacdo foi elaborado por Vandermere e Rada (1988) os
quais a definiram como uma estratégia de negdcios para agregar valor e criar vantagens
competitivas aos produtos e servigos. Posteriormente, 0s autores a conceituam como um
processo de inovacdo de produtos (Lall, 1992; Zawislak et al., 2012) ou de servi¢os (Janssen,
Castaldi e Alexiev, 2016; Sjodin, Parida e Kohtamaki, 2016) complementam afirmando que a
servitizagdo € o resultado de uma estratégia integrada que transforma todas as areas das
empresas.

Ha basicamente trés niveis de servitizacdo que ajudam a entender como as empresas
podem progredir ao adotar essa estratégia. No nivel 1 sdo 0s servi¢os basicos ou de suporte,
nos quais as empresas comecam a oferecer servi¢cos basicos ou de suporte para complementar
seus produtos. 1sso pode incluir servigos de instalacdo, manutencao, reparos e suporte técnico.
No nivel 2 os servicos passam a ser de valor agregado, nos quais, as empresas expandem seus
servicos para além do suporte basico e comegam a oferecer servigcos que maximizam ganhos,
em que. pode haver treinamento ou customizacdo de algum produto conforme a necessidade
especifica do cliente. Por fim, no nivel 3 ocorre a oferta de solugcdes completas e resultados
mensuraveis. Nesse estagio, as empresas ndo apenas fornecem produtos e servigos, mas
também se concentram em oferecer resultados tangiveis para os clientes (Lall, 1992).

Pesquisas anteriores mostraram que empresas que adotaram estratégias de servitizacao
tiveram que adaptar aspectos relativos ao seu modelo de negécio. Um estudo realizado por
Nunes (2022) relata desvantagem o fato de a servitizagcdo receber muitas defini¢Ges, que
circundam produtos e servigos, se tornando complexa dificultando sua diferenciacdo. Este
modelo contribui para auxiliar as empresas na sua transformacéo digital e adaptacdo a estas
mudancgas no mercado (Reichert, 2021). Outra pesquisa revelou que para o desempenho
organizacional com servigos consistentes sera possivel implementar uma estratégia eficaz de

servitizagdo (Souza, Torres, Miyake, 2018).
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Neste trabalho, entende-se a importancia que a servitizacdo tem para empresas que
optam por implementa-la. Contudo, diferentemente dos demais estudos, este procura
compreender especificamente aspectos relacionados a aquisicdo e desenvolvimento de novas
Tecnologias de Informacdo e Comunicacao (TICs) necessarias para o processo de servitizacdo
a partir de uma ampla revisdo que utiliza da meta-sintese como proposta metodoldgica.

Tem-se como problematica compreender de que forma a servitizacdo esta vinculada ao
uso de novas tecnologias de informacdo e comunica¢do. Diante do apresentado, é necessario
avaliar se os estudos em servitizagdo tem apontado resultados empiricos que denotem quais
tecnologias de informacdo e comunicacdo tem sido requisito necessarios para servitizar. Por
meio deste estudo, objetiva-se construir a partir de uma meta-sintese, um quadro tedrico que
sintetize os resultados de estudos de caso de pesquisas qualitativas anteriores, relacionadas a
servitizacdo e as TICs.

Espera-se definir categorias capazes de apontar caminhos para o desenvolvimento das
pesquisas que buscam ampliar conhecimentos sobre as relagdes entre a tematica servitizacao e
a necessidade de aprimorar tecnologias para sua implantacdo. Gerencialmente, espera-se
contribuir ao designar recursos de entrada para empresas que almejam utilizar a servitizacao
como estratégia de crescimento de mercado.

A pergunta norteadora deste trabalho consiste em: quais tecnologias de informacéo e
comunicacdo tém sido adotadas por empresas que optam por implementar estratégias
de servitizacdo em seu modelo de negocios? Por meio deste estudo, objetiva-se construir a
partir de uma meta-sintese, um quadro tedrico que sintetize os resultados de estudos de caso
de pesquisas qualitativas anteriores relacionadas a servitizacao e as tecnologias de Informacao
e Comunicagéo (TICs).

Dentre 0s 17 objetivos de desenvolvimento sustentavel (ODS) e este estudo enfatiza o
ODS 9 que visa criar as bases para um crescimento econémico sustentavel, inclusivo e
resiliente em todo o mundo, reconhecendo a importancia critica da infraestrutura, da
industrializacéo e da inovacdo no desenvolvimento (Un, 2015). A tematica da servitizagdo se
relaciona com a inovagcdo de negdcios que buscam explorar potenciais vinculados aos
produtos, ou ainda, inteiramente aos servigos. A servitizacdo representa uma estratégia e uma
oportunidade de inovar e desenvolver novas solugdes.

Este estudo esta organizado da seguinte forma: aléem desta introducdo, na secéo
seguinte encontra-se a base tedrica sobre servitizagao e aspectos que relacionam a servitizagdo
as Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TICs). Na terceira se¢do os procedimentos
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adotados para a elaboracdo da meta sintese sdo apresentados. Na secdo 4 os resultados sao
discutidos e as categorias sdo extraidas. Por fim, na secdo 5, as consideragdes finais,
limitagOes e sugestdes para futuros estudos concluem este trabalho.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1. SERVITIZACAO

O termo servitizacdo é uma oferta completa que combina produtos, servigos, suporte e
self-service centrados nos clientes como uma estratégia poderosa para criar valor, aumentar a
competitividade, manter os clientes satisfeitos e fortalecer o poder de mercado de uma
empresa (Vandermere; Rada, 1988). Também se trata de um tema emergente pode ser
entendido como um processo de inovacdo (Baines et al., 2020).

Neste contexto ha os sistemas produto-servico que conforme Tukker (2004) sédo
divididos em trés tipos: orientados ao produto, ao uso, ou ao resultado, onde (Park; Geum;
Lee, 2012). O valor se concentra no produto (bem tangivel) e depois se concentra no servigo
(bem intangivel). As empresas de solucdo produto-servi¢co tém maior potencial de satisfacdo
das preferéncias dos consumidores do que as empresas tradicionais (Pereira, 2016).

Dentre os diversos desafios da inovagdo, na servitizagcdo organizacional uma para
alcancar resultados € necessario adaptar as capacidades e processos para gerar solucbes
satisfatorias para a empresa (Ferreira, 2016). Assim, a criacdo de servicos especializados
associados a produtos fabricados, a venda do know-how da empresa e a criagcdo de unidades
especificas para atividades relacionadas a esses servicos sdo estratégias comuns na
servitizacdo (Vandermere; Rada, 1988). Essas estratégias permitem diferenciacdo e aumentam
o0s beneficios para o cliente e desta forma distinguem a oferta da concorréncia sendo dificil de
copiar (Porter, 1980).

Dessa forma, a relacdo entre a servitizagdo e o ODS 9 remete a industrializacdo, a
inovacdo e o investimento em infraestrutura como importantes mitigadores do crescimento
econdmico (Nilsson, 2017). As organiza¢Ges precisam compreender as caracteristicas
essenciais do ambiente que estdo competindo para se tornarem eficazes na utilizagcdo dos
recursos digitais disponiveis para a entrega de produtos inovadores (Andrade, 2022).

Uma pesquisa realizada por Pereira (2016) relata a necessidade de treinamento
especializado pelo fornecedor, suporte para equipamentos com falhas, maior foco nas

questdes ambientais, troca de ideias e melhorias continuas entre fornecedor, laboratério e
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clientes, assessoria 24 para manutencdo de maquinas, com esses investimentos aumenta o
alcance e as oportunidades de negdcios. Somente com servigos consistentes serd possivel

implementar uma estratégia eficaz de servitizacdo (Souza, 2018).
2.2 NOVAS TECNOLOGIAS E A SERVITIZACAO

Muitas s&o as tecnologias existentes, e partindo desse pressuposto vemos as TICs que
podem ser definidas como conjunto de tecnologias que engloba todos os recursos
relacionados a producdo, acesso, armazenamento, processamento e transmissao de
informag@es, assim como a comunicacao entre individuos, independentemente da distancia
geogréfica. Elas desempenham um papel fundamental na sociedade moderna, permitindo o
acesso a informacdes, o compartilhamento de conhecimento e a comunicacao instantanea em
uma escala global (Rodrigues, 2016).

O mundo da informatica estad sempre evoluindo e moldando a forma como pensamos e
interagimos, desta forma & medida que a tecnologia continua a evoluir, é importante
considerar as implicacGes éticas e sociais dessas mudancas e como elas afetam a sociedade
em geral (Levy, 1999).

Estudos mostram que se usadas de maneira eficiente no &mbito escolar, por exemplo,
as TICs contribuem trazendo metodologias inovadoras, criativas, sendo capaz de prender a
atencdo do aluno, levando-a a curiosidade para pesquisar, buscar novos conhecimentos
(Furlan, 2017). Em contrapartida, a aceitacdo no setor agricola varia de acordo com a regido e
mentalidade do agricultor. Conforme Prediger (2021) com o avanco das TICs, os agricultores
vém se adaptando melhor com o passar dos dias.

A 10T refere-se a interconexdo de objetos cotidianos e dispositivos, como
eletrodomésticos, veiculos, sensores industriais, sistemas de monitoramento de salde e muitos
outros, a internet. Esses objetos, uma vez conectados a internet, podem coletar e compartilhar
dados, bem como serem controlados remotamente Mancini (2017).

Embora a IOT traga beneficios significativos, também levanta preocupagdes
relacionadas a seguranca e a privacidade dos dados. Portanto, a implementacdo responsavel e
segura da 10T é fundamental para colher seus beneficios sem comprometer a seguranga e a
privacidade das pessoas e organizacbes LGPD News (2023). A rede de telefonia e as
Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs) estdo intrinsecamente relacionadas e
desempenham papéis fundamentais na comunicacdo, na conectividade e na disseminacdo de
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informacdes. Conforme Tavares (2017), os drones sdo aeronaves controladas remotamente e
tém sido amplamente utilizados em vérias organizacdes. Zufferey (2015), afirma que os dados
gerados por ele causam efeitos benéficos em varios setores uma vez que seus dados séo
precisos e seguros.

Assim, unir tecnologia com estratégias de servicos pode definir uma forma de adaptar
0 modelo de negocios existente, considerando a era da Transformagdo Digital pela qual
multiplas organizac¢fes vém sendo inseridas. A implementacdo de sistemas de rastreabilidade
apoiados por tecnologias de informacdo é uma estratégia fundamental para as empresas da
industria de alimentos que desejam atender as demandas dos mercados contemporaneos,
melhorar a eficiéncia operacional, garantir a seguranca alimentar e atender as expectativas dos
consumidores (Bosona;Gebresenbet, 2013).

Esse processo transformacional requer investimentos. Investir na satisfacdo do cliente
ndo apenas melhora a rentabilidade das operadoras de telecomunicacdes, mas também
fortalece a posigdo do setor no pais, tornando-o mais sélido. O cliente deve ser uma prioridade
estratégica para as operadoras que desejam prosperar a longo prazo (Almeida, 2012).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste estudo, nosso objetivo construir a partir de uma meta-sintese, um quadro teorico
que sintetize os resultados de estudos de caso de pesquisas qualitativas anteriores relacionadas
a servitizacdo e as tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs). Nesse contexto,
realizou-se uma analise de meta-sintese (baseada em Hoon, 2013) com base em estudos
empiricos, com foco especial em estudos de caso qualitativos que exploraram
simultaneamente as interacdes entre as tematicas Servitizacdo e as TICs.

A meta-sintese € uma abordagem de pesquisa de carater exploratdrio e indutivo, cujo
proposito é sintetizar os resultados de estudos de casos qualitativos. Essa sintese tem como
meta agregar um valor adicional ao que cada estudo individualmente conseguiu alcancar,
conforme explicado por Hoon (2013). De acordo com a autora, o objetivo primordial de uma
meta-sintese é a construcdo tedrica, obtida através do refinamento dos estudos ja existentes.

Para conduzir esta pesquisa, foram empregados 0s oito passos delineados por Hoon

(2013), que foram resumidos de forma concisa no Quadro 1 a seguir:
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Quadro 1 — Etapas para realizacdo da Meta-analise

Etapa Detalhamento Descrigdo do Processo
1- Elaborar a Especificar com base na(s) teorias ou | Verificou-se um alinhamento ontolégico entre o
pergunta de | abordagens selecionadas, um foco restrito | conceito de servitizacdo alinhado a perspectiva das
pesquisa a ser pesquisado. TICs.
2— Localizar Determinar as palavras chaves, Definiu-se os descritores de pesquisa e 0s sitios em que
pesquisas realizar as buscas sucessivas em se realizaria a busca por trabalhos que abordassem o0s
relevantes bases de dados e periodicos da temas anteriormente selecionados.

area.

3— Definir critérios
de
inclusdo/exclusao

Desenvolver a lista de critérios de
inclusdo e exclusdo, e apresentar
critérios claros de excluséo.

Elaborou-se os critérios de inclusdéo com base na
tematica em evidéncia e os critérios de qualidade
especificados por Hoon (2013).

4— Extrair e
codificar
os dados primarios

Desenvolver e aplicar um quadro

de codigos de maneira indutiva,

ou seja, a partir dos resultados dos
estudos de casos pesquisados

Realizou-se a leitura dos trabalhos pré-selecionados, e
com base nos critérios de inclusdo/excluséo, definiu o
corpus final de analise deste estudo de meta-sintese.

5- Analisar o0s
resultados
especificos de cada
caso

Auvaliar os resultados
apresentados por cada caso,
evidenciando a contribuicdo de
cada pesquisa especificamente.

Confeccionou-se um quadro de categorias contendo
dados gerais (Autor, Ano de Publicacdo), pergunta de
pesquisa, objetivo, recorte tedrico, método (coleta e
andlise de dados), contribui¢des, conforme apresentado
no Apéndice deste trabalho.

6— Sintetizar os
resultados em um
quadro comparativo

Verificar as possiveis relagdes e
explicacdes entre casos.

Elaborou-se um quadro cruzado, com as informagdes
dos sete artigos, para facilitar a comparacdo das
abordagens utilizadas e dos resultados alcancados
(Cross-study level),

7— Elaborar a teoria
por meio da meta-
sintese

Ligar os resultados das pesquisas
selecionadas, buscando um
avanco na explicagdo tedrica
sobre a tematica.

Por meio da anédlise do quadro comparativo,
evidenciou-se uma abordagem ampla sobre a temaética,
0 que deu origem ao modelo tedrico sugerido neste
trabalho.

8- Apresentar
discussao sobre a
teoria gerada

Discutir os achados com base da
literatura, e aspectos sobre rigor,
validade e confiabilidade.

Apresentou-se a discussdo dos resultados, assim como
as principais contribui¢cdes deste estudo de meta sintese
e possibilidades para futuras pesquisas.

Fonte: Elaborado com base na proposta de Hoon (2013).

Depois de estabelecida a questdo de pesquisa, procedeu-se a determinagdo dos termos
de busca para a pesquisa. Para pesquisar nas bases de dados foram utilizados os termos:
“servitizagdo” “e” “TICs” em portugués e “servitization” “and” “ICTs” em inglés. E, em
adigdo, foi inserido o radical “case stud*” como descritor, para certificar que os trabalhos
selecionados tratariam apenas de estudos de casos conforme previsto no procedimento
metodoldgico da meta-sintese (Hoon, 2013).

A busca nas bases de dados ocorreu no més de setembro de 2023. O portal "Web of
Knowledge - Web of Science™ foi empregado para conduzir a pesquisa inicial. Além disso,
optou-se por realizar a busca utilizando palavras-chave como tdpicas, abrangendo abstract,
titulo e palavras-chave. Para evitar pesquisas em outras areas de conhecimento, foi aplicado o

macro filtro de 'social science'.
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Ap0s realizar o cruzamento dos descritores foram selecionados 22 artigos. O artigo #3
foi encontrado duplicado em duas bases de dados, portanto, o primeiro critério de exclusdo
eliminou o artigo #14.

Para a andlise inicial foram selecionados, portanto, vinte e dois trabalhos advindos das
buscas ja descritas. Para a confeccao da anélise, elaborou-se o Quadro 2 com o detalhamento
dos critérios de inclusdo e exclusdo adotados nesta pesquisa, que compreenderam o
alinhamento dos trabalhos com o tema servitizacdo, alinhando a perspectiva das Tecnologias
de Informacdo e Comunicacdo (TICs) e com os critérios da pesquisa qualitativa e sua

qualidade, conforme detalhado a seguir:

Quadro 2 — Critérios de exclusao

Critérios Descricdo Raz0es para exclusdo
1 — Estudo de Caso Critério particular dos trabalhos de | Pesquisas que aplicam a teoria em
Qualitativo meta-sintese, uma vez que seus | contextos de estudo de caso; estudos que

resultados derivam das contribuicdes
de pesquisas que empregaram O
procedimento metodoldgico de estudo
de caso.

conduzem analises quantitativas.
Artigos que ndo sdo entrevistas foram
excluidos.

2 - Servitizacdo

Considera apenas pesquisas que
abordaram diretamente o tema de
servitizacdo ou aspectos diretamente
relacionados a ele e,
complementarmente, alguma relacéo
com tecnologias de comunicacdo e
informacdo.

Artigos que néo se relacionam diretamente
com a servitizagdo podem desviar a
atencdo do objetivo principal do estudo,
dificultando a obtengdo de conclusdes
precisas e significativas sobre como as
TICs sdo adotadas e utilizadas nesse
contexto especifico.

3 — Tecnologias da
informacéo e
comunicagdo

Servitizac8o no contexto da tecnologia
da informagdo é recomendavel filtrar e
excluir artigos que ndo abordem essa
intersecdo para obter uma pesquisa
mais precisa e informativa

Artigos que tratam apenas de aspectos
genéricos ou ndo especificos das TICs e da
servitizag&o.

4 _
Redundante

Informacéo

A excluséo de informacdes
redundantes visa garantir a eficiéncia e
a clareza da meta-sintese, evitando a
repeticdo desnecessaria de dados ou
resultados.

Evitar a inclusdo de

redundantes.

informacdes

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Em seguida, realizou-se a leitura dos vinte e dois artigos pré-selecionados e a
avaliagdo dos trabalhos conforme os critérios estabelecidos no Quadro 2. Nessa etapa, foram
analisados o resumo, a secdo de revisdo de literatura e a metodologia para verificar a
aderéncia aos critérios de incluséo e exclus&o.

Apresenta-se no Quadro 3, a seguir, as informacOes dos vinte e dois artigos

selecionados nesta etapa, assim como 0s motivos para exclusdo de dezesseis artigos (#4, #5,
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critérios de inclusdo/exclusao.

Quadro 3 — Lista de Artigos Pré-selecionados

Busca | Autores Ano | Titulo Journal | Inclusd | Critério de
of Excluséo
Exclusa
0
#| Capes | Nubia Caversan, 2017 | Software como servico: | Revista | Incluido
1 Andrea Lago da um estudo de caso Produca
Silva 0 Online
Luciana  Torres
Correia de Mello
#| Capes | Casagrande, 2020 | A servitizagdo e sua | Caderno | Incluido
2 Diego José influéncia no processo S de
Torkomian, Ana de difuséo das | Ciéncia
Ldcia Vitale tecnologias de | &
agricultura Tecnolo
de preciséo na producdo | gia
canavieira
#| Capes | L. R., Souza, M., | 2022 | Falhas no servico pode | Original | Incluido
3 Zvirtes, L., & levar negécios industriais | article
Pereira, G. M. a faléncia: drivers e
acOes para mitiga-las
#| Capes | Borchardt, Miriam | 2010 | Sistemas produto- | Revista | Excluid | Critério 1 —
4 Sellitto,  Miguel servico: referencial | Producd | o Estudo de
Afonso tedrico e dire¢des para 0 Online caso
Pereira, Giancarlo Futuras pesquisas Qualitativo
Medeiros
#| Capes | Calvilho, Eduardo | 2014 | Servicos agregados ao | Revista | Excluid | Critério 2 -
5 Magalhdes produto de um fabricante | Producd | o Servitizaca
Sellitto,  Miguel de equipamentos para a | o Online 0
Afonso indastria petrolifera: o
Welter,  Anelise pss
Faleiro
Pereira, Giancarlo
Medeiros
Borchardt, Miriam
#| Capes | Alano, Agda | 2013 | Sistema  Produto  — | Revista | Excluid | Critério 1 —
6 Bernadete. Servigo Projética | o Estudo de
Figueiredo, Uma anélise da aplicacéo caso
Fernando Luiz. da gestdo de design em Qualitativo
Merino,  Giselle um caso de servitizacdo
Gisel Schmidt em produtos do vestuério
Alves Diaz
#| Capes | Almeida, Leandro | 2018 | Servitizagdo em uma | Exacta Excluid | Critério 1 —
7 Silva, Marcia empresa fabricante de 0 Estudo de
Terra da. aeronaves: a relacdo dos caso
Miguel, Paulo A. Servicos com 0 Qualitativo
Cauchick desenvolvimento de
produto.
#| Capes | Pereira, Marco | 2016 | Servitizacdo; Aplicagdo e | Revista | Excluid | Critério 1 —
8 Antonio Carvalho. avaliacdo da metodologia | Producad | o Estudo de
Takemoto, trapss 0 Online caso
Liliane. Qualitativo
Claro,  Stephani
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Ribeiro Cunha.

#| Capes | Andrade, C.R. D., | 2022 | Transformacdo  digital | Revista | Excluid | Critério 3 -
9 Gongalo, C. R., & com agilidade: A | de 0 Tecnologia
Santos, A. M. emergente  capacidade | administ S da
dindmica de racao informacéo
servicos complementares | Macken e
zie comunicag
do
#| Capes | Carolline 2017 | Modelo conceitual para a | Revista | Excluid | Critério 2 —
1 Paslauski. Néstor servitizagdo do pdp Ingenier | o Servitizaca
0 Ayala. Débora Através da transferéncia | ia 0
Silveira. de conhecimento Industria
Alejandro Frank. Interfuncional |
#| Emeral | Vanessa Marques | 2017 | Capacidades de inovacdo | Revista | Incluido
1 Daniel. em Latinoa
1 Mauricio servigos: uma abordagem | merican
Pozzebon de multi-casos a de
Lima. Adminis
Angela Maria tracion
Ferrari Dambros.
#| Emeral | Mario Rapaccini. | 2022 | Jornada de servitizagdo | Journal | Excluid | Critério 2 —
1 Marco Paiola. digital em pequenas e of 0 Servitizaca
2 Lino Cinquini. médias empresas: a | Business 0
Riccardo contribuicdo da &
Giannetti. empresas de negocios | Industria
intensivos em ||
conhecimento Marketi
ng
#| Emeral | Rodrigo L.P. | 2015 | Aplicando o modelo de | Emerald | Incluido
1 Alvarez. Marcelo maturidade Group
3 Ramos Martins conceito para a | Publishi
servitizagdo ng
processo de bens de | Limited
consumo durdveis
empresas no Brasil
#| Scielo | Luiz Reni Trento. | 2022 | Falhas no servico pode | Gestdo Excluid | Critério 4 —
1 Michele de Souza. levar negécios industriais | & 0 Informacéo
4 Leandro  Zvirtes. a faléncia: drivers e | Produca Redundant
Giancarlo acOes para mitiga-las 0, e
Medeiros Pereira.
#| Scielo | Veridiana 2016 | Product-service systems | Producti | Excluid | Critério 1 —
1 Rotondaro Pereira. em laboratdrio de | on 0 Estudo de
5 Marly  Monteiro analises caso
de Carvalho. clinicas: um estudo de Qualitativo
Roberto  Gilioli caso
Rotondaro.
#| Scienc | Francisco J. | 2019 | Gestdo de marketing | Elsevier | Excluid | Critério 1 —
1l e Martinez-Lopeza. industrial: panorama 0 Estudo de
6| direct | José M. Merigo. bibliométrico desde sua caso
Juan Carlos fundacéo Qualitativo
Gazquez-Abad.
José Luis Ruiz-
Real.
#| Scienc | Dora Horvéth. 2019 | Forcas  motrizes e | Elsevier | Incluido
1l e Roland Zs. Szaho barreiras da IndUstria
7| direct 4.0: As empresas
multinacionais e
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pequenas e
médias empresas tém
oportunidades iguais?
#| Scienc | Anton Klarin. 2020 | Uma revisdo do estado | Jornal Excluid | Critério 1 —
1l e Yuliani Suseno. da arte da economia | de 0 Estudo de
8| direct compartilhada: Pesquisa caso
mapeamento Empresa Qualitativo
cienciométrico de rial -
a bolsa de estudos. Elsevier
#| Scienc | Fabiana Beal | 2015 | Modelos de negécio para | Rege - | Excluid | Critério 1 —
1l e Pacheco. produtos e  servicos | Revista | 0 Estudo de
9| direct | Amarolinda baseados em internet das | de caso
Zanela Klein. coisas: uma revisdo da | Gestdo Qualitativo
Rodrigo da Rosa literatura e oportunidades
Righi. de pesquisas futuras.
#| Web Yipeng Liu, | 2018 | O surgimento de | Regiona | Excluid | Critério 3 -
2| of Christoph parcerias  colaborativas | | Studies | o Tecnologia
0| scienc | Lattemann, Yijun entre servicos S da
e Xing & David empresariais  intensivos informacg&o
Dorawa em conhecimento e
(KIBS) e empresas de comunicag
produtos: o caso da do
Brema, Alemanha
#| Web Joaquin  Cestino. | 2018 | Limites institucionais | Journal Excluid | Critério 1 —
2| of Adele Berndt para servir a ldgica | of 0 Estudo de
1| scienc dominante e Media caso
e servitizagdo em esforcos | Business Qualitativo
de inovacdo em jornais Studies
#| Web Krisztina 2012 | Rumo ao pensamento | Jeems Excluid | Critério 1 —
2| of Demeter, Levente baseado em solucdes: 0 Estudo de
2| scienc | Szész** caracteristicas da caso
e servitizagdo em empresas Qualitativo
de manufatura hingaras*

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

E possivel observar que seis estudos (#1, #2, #3, #11, #13 e #17) foram selecionados
para uma analise aprofundada na meta-sintese. Nesta etapa, os dados desses estudos foram
extraidos e codificados conforme descrito por Hoon (2013). O processo de codificacdo seguiu
as orientacbes de Hoon (2013), que propde a leitura aleatéria de alguns estudos para
identificar possiveis elementos relevantes, refinando e modificando constantemente o
formulario de codificacdo. O formulario final de codificacdo consiste em 25 itens, como
apresentado no Apéndice A.

Apobs a codificacdo, procedeu-se a analise individual de cada caso, seguida pela analise
cruzada entre eles. De acordo com Hoon (2013), na fase de andlise individual (nivel
especifico do caso), o foco estd na exploragdo das variaveis estudadas em cada caso, buscando
estabelecer relagbes de influéncia entre elas, identificar quais variaveis estdo agrupadas e

quais ndo. Devido a ontologia da pratica adotada nas pesquisas analisadas, as relagdes causais
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mencionadas por Hoon (2013) foram substituidas por relacfes de interacdo, reciprocidade e
influéncia.

Além disso, na etapa comparativa (nivel entre casos), 0 pesquisador buscou integrar 0s
principais resultados de cada estudo, visando uma compreensdo mais abrangente do fenémeno
em analise. Hoon (2013) sugere que o pesquisador deve considerar cuidadosamente 0s
contextos em que cada pesquisa foi realizada, os niveis de andlise e as abordagens teoricas
especificas de cada estudo. Segundo a autora, tais acdes demonstram a cautela do pesquisador
e podem conferir maior validade aos resultados.

Os detalhes dos casos e a proposta de explicacdo, derivada da andlise conjunta e

comparativa, serdo apresentados na proxima sec¢ao.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo, os principais resultados de cada pesquisa analisada serdo expostos,
juntamente com a comparacdo entre 0s casos. Essas etapas auxiliam o pesquisador a
aprofundar o entendimento das interagfes entre os diversos elementos investigados nos
estudos anteriores, contribuindo para a formulacdo de novas explicacdes para o fenémeno em
questdo, conforme sugerido por Hoon (2013).

Os estudos #1, #2 e #13 abordam a servitizacdo como uma estratégia de negécio. O
primeiro relata um estudo de caso sobre software, uma estratégia crucial para a diferenciacdo
e competitividade no mercado de tecnologia da informacdo. Investigando um exemplo
pratico, o estudo ilustra como a adocdo de modelos de negocios baseados em servigos pode
gerar vantagens estratégicas significativas; o segundo examina a influéncia da servitizacdo na
disseminacdo de tecnologias de agricultura de precisdo, especialmente no contexto da
producdo canavieira.

Ele explora como a integracdo de estratégias de servitizacdo pode acelerar a adocéo e a
difusdo de tecnologias inovadoras, promovendo eficiéncia e produtividade nas préaticas
agricolas. E o terceiro mostra empresas de bens de consumo duraveis. O modelo de
maturidade proposto neste estudo ajuda a compreender o processo pelo qual essas empresas
podem incorporar servigcos adicionais em suas ofertas. ldentificar as fases e elementos
organizacionais necessarios para a servitizagcdo pode ser crucial para empresas que buscam
diversificar e agregar valor aos seus produtos.

O trabalho #3 concentra-se no impacto das falhas no servico em negocios industriais e
sugere acOes para mitiga-las. Ao investigar as possiveis causas e consequéncias das falhas no
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servico, oferece insights valiosos sobre como as organizacfes podem se prevenir e reagir a
tais situacdes. A sugestdo de acbes para mitigar essas falhas destaca a importancia de uma
abordagem proativa na gestéo da qualidade do servigo.

A analise do trabalho #11 examina as capacidades de inovacdo em servicos, adotando
uma abordagem multi-casos para compreender a dindmica da inovacdo neste setor. Ao
investigar diversos casos, busca compreender como as organizagdes podem inovar em seus
servicos, identificando os fatores que impulsionam ou limitam esse processo. A anélise das
capacidades de inovacdo oferece insights valiosos para empresas que buscam se destacar no
mercado por meio de servicos diferenciados.

O estudo #17 investiga as forgas motrizes e barreiras da Industria 4.0, especificamente
abordando as oportunidades para empresas multinacionais e de pequeno e médio porte. Ele se
concentra na analise das oportunidades que esta nova era da industria oferece tanto para
empresas multinacionais quanto para Pequenas e Médias Empresas (PMEs). A compreensao
das oportunidades e desafios da Industria 4.0 € crucial para que as empresas possam se
posicionar estrategicamente e se beneficiar das tecnologias emergentes.

Desta forma, foi desenvolvido o Quadro 4, que resume as contribuicBes de cada
trabalho, com o objetivo de fundamentar a analise comparativa no nivel dos casos (cross-case

level), a qual sera detalhada a seguir.

Quadro 4 — Anélise Comparativa dos Casos

Elemento
Autor(es) |Ano|(Titulo Journal Conclusao
Nubia Servitizacdo comolEste estudo analisou o processo de
Caversan, Software  comoRevista deestratégia servitizacdo em uma empresa de
/Andrea 2017/servico: umProducéo competitiva detecnologia da informacdo,
#1 |Lago da estudo de caso  |Online diferenciacéo destacando-a como uma estratégial
Silva/ competitiva  crucial para &
Luciana diferenciacdo.
Torres
Correia de
Mello
Casagrande,[2020|A servitizagdo e| Cadernos de Estratégia de A pesquisa abordou como
Diego José sua influéncia no| Ciéncia & servitizacdo na | estratégias de servitizacdo podem
Torkomian, processo del Tecnologia integracdo de estimular a disseminacdo de
#2|Ana Lucia difuséo das tecnologia da tecnologias de agricultura de
Vitale tecnologias  de informacéo precisdo, especialmente na
agricultura de producéo canavieira.
preciséo na
producéo
canavieira
#3 L. R.,2022|Falhas no servigo|Original Article | Impacto das falhas | Este estudo investigou como falhas
Souza, M., pode levar de servico na no servico podem afetar empresas
Zvirtes, L., negécios sobrevivéncia das industriais, destacando a
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& Pereira, industriais a empresas importancia de agdes preventivas e
G. M. faléncia: drivers e industriais corretivas para mitigar essas falhas.
acles para
mitiga-las

#11Vanessa  |2017|Capacidades de Revista Abordagem Esta pesquisa examinou as
Marques inovacdo em Latinoamericana alternativa para capacidades de inovagdo em
Daniel. Servicos: uma de compreender a |servicos, propondo uma abordagem
Mauricio abordagem Administracién inovacdo em [alternativa para entender a dinamica
Pozzebon multi-casos Servicos da inovacgao nesse setor.
de Lima.

Angela
Maria
Ferrari
Dambros.

#13[Rodrigo 2015|Aplicando ol Emerald Group | Fases e elementos O estudo contribuiu para a
L.P. modelo del Publishing |organizacionaisda| compreensdo do processo de
Alvarez. maturidade Limited servitizagdo em | servitizacdo em empresas de bens
Marcelo conceito para a empresas de  |de consumo duraveis, identificando
Ramos servitizacdo consumo durdveis | fases e elementos cruciais para a
Martins processo de beng oferta de mais servigos.

de consumo

durdveis em

empresas no

Brasil

#17| Do6ra  |2019(Forcas motrizes e Elsevier Intervenientes no A pesquisa investigou 0s
Horvath. barreiras da ecossistema da | intervenientes no ecossistema da

Roland Zs. Industria 4.0: As Industria 4.0 na | Industria 4.0 na Hungria, buscando
Szabd empresas Hungria entender as oportunidades para

multinacionais e empresas multinacionais e de

pequenas e pequeno e médio porte.
médias empresas
tém
oportunidades
iguais?

Fonte: Elaborado pelos autores com base na revisao dos artigos.

Estes estudos refletem a diversidade de abordagens e contextos nos quais a

servitizacdo € investigada, abrangendo desde a estratégia competitiva em empresas de

tecnologia da informacdo (#1) até a influéncia nas tecnologias agricolas de precisdo (#2), o

impacto das falhas de servico em empresas industriais (#3), as capacidades de inovagdo em

servicos (#11), o processo em empresas de consumo duraveis (#13), e 0s intervenientes no

ecossistema da Indastria 4.0 (#17). Essa variedade de enfoques ressalta a importancia e o

interesse crescente pela servitizagdo em diferentes setores e contextos empresariais.

Na analise do Quadro 5, pode-se evidenciar ainda que os trabalhos avaliados utilizam

sempre uma unica abordagem de servitizacdo. Ressalta-se que ndo ha divergéncia entre a

maior parte das abordagens de servitizacdo, uma vez que sdo apenas desdobramentos

diferentes que se ddo a partir da forma de se ver a realidade. Portanto, trabalhos na area de
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organizacbes poderiam ser mais profundos conceitualmente, proficuos teoricamente e
desafiadores empiricamente se utilizassem abordagens combinadas sobre servitizagao.

Analisando os trabalhos apresentados, é possivel perceber que cada um deles toca em
um ou mais elementos relacionados a préatica social, ainda que de maneira fragmentada. Por
exemplo, o estudo de Nubia Caversan, Andrea Lago da Silva e Luciana Torres Correia de
Mello (#1) ilustra como a servitizacdo se manifesta como uma estratégia competitiva na
diferenciacdo das empresas de tecnologia da informacdo. Esta diferenciacdo, por sua vez,
pode ser entendida como uma performance corporal, uma representacdo fisica e tangivel da
estratégia adotada.

Os estudos sobre servitizacdo apresentam uma variedade de abordagens e focos,
refletindo a importancia crescente desse fendmeno nos contextos empresariais. O primeiro
artigo destaca a servitizagdo como uma estratégia crucial para a diferenciacdo competitiva em
empresas de tecnologia da informacdo. O segundo estudo investiga como a servitizacdo pode
estimular a disseminacdo de tecnologias de agricultura de precisdo na producao canavieira. Ja
0 terceiro aborda o impacto das falhas de servico nas empresas industriais, ressaltando a
necessidade de acdes preventivas e corretivas.

Por outro lado, o quarto artigo examina as capacidades de inovacdo em servigos,
propondo uma abordagem alternativa para compreendé-las. O quinto estudo contribui para a
compreensdo do processo de servitizacdo em empresas de bens de consumo durdveis,
identificando fases e elementos cruciais. Por fim, o sexto artigo investiga os intervenientes no
ecossistema da Industria 4.0 na Hungria, buscando entender as oportunidades para empresas
multinacionais e de pequeno e médio porte.

Essa variedade de perspectivas e enfoques evidencia a complexidade e a amplitude do
tema da servitizacdo, destacando sua relevancia para a estratégia e o desenvolvimento
empresarial em diferentes setores e contextos. Cada estudo traz contribuicGes Unicas para o
entendimento e a aplicacdo da servitizacdo, oferecendo insights valiosos para empresas que

buscam se adaptar e inovar em um ambiente competitivo em constante evolucao.

5 Concluséao

Neste estudo, foi abordado no artigo o uso de tecnologias de informacdo e
comunicagdo por empresas que adotam estratégias de servitizacdo em seus modelos de

negocios. Foram destacadas ferramentas cruciais, como integracdo de sistemas Enterprise
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Resource Planning e plataformas Customer Relationship Management, implementacdo de
solucdes de 10T e andlise avancada de dados.

Essas tecnologias ndo apenas melhoram a eficiéncia operacional, mas também
aprimoram a experiéncia do cliente. Além disso, a adogdo de tecnologias de nuvem e
automacao de processos tem sido essencial para oferecer servigos agregados e personalizados,
tornando as empresas mais ageis e flexiveis em um mercado cada vez mais voltado para
Servigos.

O objetivo construir a partir de uma meta-sintese, um quadro tedrico que sintetize os
resultados de estudos de caso de pesquisas qualitativas anteriores relacionadas a servitizacao e
as tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) foi completamente alcancado. A anélise
desses estudos ajudou a entender melhor como as empresas usam as TICs em suas estratégias
de servicos. Esse quadro tedrico ndo s6 mostra o que ja se sabe, mas também fornece dicas
importantes sobre o que funciona melhor, os desafios e as oportunidades ao usar TICs para
servicos. Em resumo, este trabalho ajuda tanto no desenvolvimento de ideias tedricas quanto
na aplicacdo préatica desses conceitos no mundo dos negocios de hoje.

Uma das limitacGes deste estudo sobre a relacdo entre servitizacdo e tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TICs) esta relacionada as bases de dados utilizadas. Embora
tenham sido exploradas diversas fontes, € importante reconhecer que outras bases de dados
poderiam ter sido incorporadas para obter uma visao mais abrangente e diversificada sobre o
tema.

Além disso, a limitacdo temporal dos Gltimos 5 anos pode restringir a inclusdo de
pesquisas mais antigas que ainda possam oferecer insights valiosos sobre essa tematica em
evolucdo. Essas consideragfes sugerem a necessidade de futuras investigagfes que possam
abranger uma gama mais ampla de fontes de dados e periodos temporais, a fim de enriquecer
ainda mais o entendimento sobre como as empresas estdo adotando e se beneficiando da
integracdo de TICs em suas estratégias de servitizacéo.

Para futuros estudos, areas ou segmentos da economia que ndo foram contemplados
no presente estudo podem representar oportunidades para investigacdes ineditas. Além disso,
em termos gerenciais, empresas e administradores podem utilizar os insights destas analises
como referéncia para compreender como empresas de seus setores estdo empregando
estratégias de servitizacdo e, assim, embasar suas proprias decisdes e praticas empresariais.

Ao se debrucarem sobre esses textos, podem obter perspectivas valiosas sobre como
as empresas em seus respectivos segmentos estdo se utilizando de estratégias de servitizacao.
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Essas informacg6es ndo apenas oferecem insights sobre as praticas e abordagens adotadas por
outras organizagGes, mas também servem como um guia para compreender as vantagens
competitivas e os desafios enfrentados ao implementar a servitizagdo. Dessa forma, esses
estudos se tornam uma fonte de conhecimento préatico e tedrico que pode orientar decisfes
estratégicas e taticas, auxiliando na criacdo de planos eficazes para a diferenciacdo e o

crescimento sustentavel nos mercados em constante evolucgéo.

REFERENCIAS

ANDRADE, C. R. D., Gongalo, C. R., & Santos, A. M. (2022). Transformacao digital com
agilidade: A emergente capacidade dindmica de servicos complementares. Revista de
Administracéo Mackenzie, 23(6), 1-48. https://doi.org/10.1590/1678-6971/eRAMD220063.pt

BAINES, T.; BIGDELI, A.Z.; SOUSA, R.; SCHROEDER, A. Framing the servitization
transformation process: A model to understand and facilitate the servitization journey.
International Journal of Production Economics, vol. 221, 1-16, 2020.

BOSONA, T., & Gebresenbet, G. (2013). Food traceability as an integral part of logistics
management in food and agricultural supply chain. Food Control, 33(1), 32-48.
https://doi:10.1016/j.foodcont.2013.02.004

FERREIRA, S J. C,, Silva M. T. (2016). Servitizacdo: Implicacdes Organizacionais e
Aquisicdo de Competéncias. Revista Producdo Online, Florianopolis, SC, 16(4), 1172-1190,
out./dez.

FRAZAO, Liliane Franciole, Cleber Carvalho De Castro, and Cristina Lelis Leal Calegario.
"Redes Multinivel E Multidimensional Em Prol Do Objetivo De Desenvolvimento
Sustentavel 9 (ODS 9) Da Agenda 2030/0ONU - Industria, Inovacdo E
Infraestrutura.” Reunir : Revista De Administracdo, Ciéncias Contabeis E
Sustentabilidade 13.2 (2023): 94-113. Web.

HOON, C. (2013). Meta-Synthesis of Qualitative Case Studies An Approach to Theory
Building. Organizational Research Methods, 16(4), 522-556

JANSSEN, M.J; CASTALDI, C.; ALEXIEV, A. Dynamic capabilities for service
innovation: conceptualization and measurement. R&D Management, vol. 46, n. 4, 2016.

LERCH, C. Servitization as an innovation process: identifying the needs for change. In:
LAY,G. (eds). Servitization in industry. New York: Springer, 2014.

LEVY, Pierre. Cibercultura. S4o Paulo: Editora 34, 1999.

LGPD NEWS. Quais os desafios da seguranca de dados? Disponivel em:
https://lgpdnews.com/2023/07/desafios-sequranca-dados-iot/ Acesso em: 18 de out. 2023.

Ciéncias Sociais Aplicadas em Revista, v. 28, n. 48, p. 1-25, Edic&o Especial, 2024.



https://doi.org/10.1590/1678-6971/eRAMD220063.pt
https://lgpdnews.com/2023/07/desafios-seguranca-dados-iot/

Sulzbacher et al., (2024)

NILSSON, M. (2017). Important interactions among the Sustainable Development Goals
under review at the High-Level Political Forum 2017.
http://mediamanager.sei.org/documents/Publ ications/SEI-WP-2017-06-Nilsson-SDG-
interact-HLPF2017.pdf

NUNES, F. A. (2022). Servitizagcdo na construgdo civil: como a oferta integrada de
produtos e servicos vém impactando fornecedores e clientes deste setor. Dissertagéo,
Universidade de S&o Paulo, 2022, 175 p).

PARK, Y.; GEUM, Y.; LEE, H. Toward integration of products and services: taxonomy
and typology. Journal of Engineering and Technology Management, vol. 29, n. 2012, p. 528-
545, 2012.

PEREIRA, V. R. et al. (2016). Product-service systems em laboratorio de analises
clinicas: um estudo de caso. Production, 26(2), 445-458, abr./jun.
http://dx.doi.org/10.1590/0103-6513.1513131

PORTER, M. 1980. Competitive Strategy. Nova lorque: Free Press.

PREDIGER, D. M. S. A,, Nicoletti, J., Oliveira, J. T. de, Schmidt, K. E., Kerber, L. R. dos P.,
Fritzen, M. J., Silva, D. M. da, Guerra, D., Lanzanova, M. E., & Lanzanova, L. S. (2021). O
uso das tecnologias da informacéo e comunicagdo na agricultura no municipio de Trés
Passos/RS. Revista on Line De Extensdo E Cultura - RealizAc¢do, 8(15), 9-26.
https://doi.org/10.30612/realizacao.v8i15.12287

REICHERT, F.M., RUFFONI, E.P. (2021). Modelo de Capacidade de Servitizacao da
Firma. In: XXXI SIMPOSIO DE GESTAO DA INOVAGCAO TECNOLOGICA, Rio Grande
do Sul: ANPAD.

RODRIGUES, R. B. Novas Tecnologias da Introducdo e da Comunicacéo. Recife: IFPE,
2016.

SJODIN, D.; PARIDA, V.; KOHTAMAKI, M. Capability configurations for advanced
serviceofferings in manufacturing firms: using fuzzy set qualitative comparative
analysis. Journal of Business Research, vol. 69, p. 5330-5335, 2016.

SOUZA W. C. J., Torres N. J.,, Miyake D. I. (2018). A Servitizacdo e o desempenho
organizacional no setor de maquinas e equipamentos. Revista de Administracdo de
Empresas, Sdo Paulo,. 5(5), set-out, 475-493 http://dx.doi.org/10.1590/S0034-759020180504

UN. (2015). Transforming our world: the 2030 Agenda for Sustainable Development.
https://sdgs.un.org/2030agenda.

VANDERMERWE, S.; RADA, J. Servitization of business: adding value by adding
services. European Management Journal, vol. 6, n. 4, p. 314-323, 1988.

ZAWISLAK, P.A.; ALVES, A.C.; TELLO-GAMARRA, J.; BARBIEUX, D.; REICHERT,
F.M. Innovation Capability: From Technology Development to Transaction Capability.
Journal of Technology Management & Innovation, vol. 7, n. 2, p. 14-27, 2012.

Ciéncias Sociais Aplicadas em Revista, v. 28, n. 48, p. 1-25, Edic&o Especial, 2024.



http://dx.doi.org/10.1590/0103-6513.151313
https://doi.org/10.30612/realizacao.v8i15.12287
http://dx.doi.org/10.1590/S0034-759020180504
https://sdgs.un.org/2030agenda

Sulzbacher et al., (2024)

APENDICE — Sintese dos trabalhos pesquisados (Nivel Especifico)

TRABALHO #1

Informacdes Gerais

Autor

Caversan, N. Da Silva A. L, De Mello L. T. C.

Titulo Software como servigo: um estudo de caso
Journal Revista Produgdo Online
data 2017

Tipo de estudo

Estudo de caso

Introducdo

Pergunta de Pesquisa

“Quais os principais beneficios e desafios do processo?” e “Como o processo ocorre
lem uma empresa do setor de tecnologia da informagdo?”.

Obijetivo

/Analisar o processo de servitizacdo em uma empresa de tecnologia de informacéo.

ContribuicdoPretendida [Contribui para diversas areas, fornecendo insights valiosos tanto para a académica

quanto para o mundo empresarial, ajudando a promover uma compreensdo mais
abrangente e informada do modelo de negécios de Software como Servico.

Revisdo de Literatura

de elementos que se
relacionam com a
servitizacdo

Utilizacdo do conceito ou/O autor utiliza o conceito de Servitizacdo como uma estratégia competitiva de

diferenciacdo, utilizada quando uma empresa que tradicionalmente oferecia apenas
produtos adiciona servicos a sua oferta ao cliente.

Tecnologia da

Utilizacdo do conceito delAo fornecer um servigo Unico e customizado, a partir das necessidades de cada cliente,

la empresa consegue fideliza-lo ao se diferenciar de seus concorrentes, 0 que acaba por

informacéo gerar uma maior retencdo de clientes em longo prazo, como um de seus principais
beneficios (LEVERIN; LILJANDER, 2006).

Contexto

Pais Brasil

Setor Tecnologia da informacéo

Contexto da Pesquisa

Foco no desenvolvimento de software e hardwares

Metodologia

Desenho do Caso

Pesquisa exploratéria(qualitativa)

Unidade de Anélise

Sete colaboradores de diversas areas

NUmero de Casos Unico
Coleta de Dados

Temporalidade Um més
Duracéo 2015

Técnica de Coleta

Entrevistas Semi-estruturadas / Documentos

Quantidade de Dados
Coletados

Nao especificado

[Anéalise de Dados

Método de Analise

/Abordagem abdutiva para saturacéo tedrica

Técnica de Analise

I/Analise de Contelido

ContribuicGes

lAchado chave
pesquisa

daEsse estudo permitiu identificar as motivacdes, mudancas necessarias e desafios
encontrados no processo de servitizagdo de uma empresa de tecnologia da informacéo.
IAs possiveis melhorias de projeto de servico estdo relacionadas as operacBes de
manutencdo e reprocessamento, e como consequéncia podem reduzir custos de
manutencdo, reparo e reprocessamento (CALVILHO et al., 2014).

Contribuicdo  para
campo da servitizacdo

olAlgumas agdes sdo importantes na implantacao da servitizagdo: a revisdo do portfolio
de produtos e clientes; a preparacdo das equipes de linha de frente, envolvimento da
gestdo e lideranca, a gestdo de contratos e a gestdo de melhorias.

Ciéncias Sociais Aplicadas em Revista, v. 28, n. 48, p. 1-25, Edic&o Especial, 2024.




Sulzbacher et al., (2024)

Contribuicdo para 09
lestudos de Tecnologia da
informacéo.

/A empresa estudada conseguiu reduzir custos de manutencgdo, reparo e processamento,
quando passou a oferecer seu “produto” como um “servigco” ao cliente, facilitando o
acesso a ele, como as atualizagBes, por meio da Internet.

TRABALHO #2

Informacdes Gerais

Autor

Casagrande, D. J. ;Torkomian, A. L. V.

Titulo /A servitizacdo e sua influéncia no processo de difusdo das tecnologias de agricultural
de precisdo na producdo canavieira

Journal Cadernos de Ciéncia & Tecnologia

data 2020

Tipo de estudo

Estudo de caso

Introducdo

Pergunta de Pesquisa

N&o elaborada pelo autor.

Objetivo

/Analisar de que modo as estratégias de servitizacdo podem contribuir para estimular a|
disseminacdo de tecnologias de agricultura de precisdo (TAPS), no conjunto de
atividades produtivas presentes na cultura canavieira

ContribuicioPretendida

Contribuir na identificacdo da influéncia da servitizacdo no processo de difusdo das
[TAPs na producdo canavieira.

Revisdo de Literatura

Utilizacdo do conceito ou
de elementos que se
relacionam com a
servitizacdo

/A servitizacdo é uma tendéncia de carater estratégico que diferencia a empresa que a
adota das demais, uma vez que visa oferecer uma solucdo completa ao cliente ao
disponibilizar um pacote integrado de produtos e servicos de maneira sincronizada
(Takemoto et al., 2015).

Utilizacdo do conceito de
Tecnologia da

/A agricultura de precisdo integra as mais recentes ferramentas e técnicas de tecnologia
da informacdo, para permitir que os produtores agricolas compreendam e controlem

informacéo individualmente suas culturas, cujo principal pilar de sustentacdo é a melhoria do
desempenho das culturas e da qualidade ambiental, por meio de uma gestdo racional e
eficaz. (Pierce & Nowak, 1999; Gnip & Charvat, 2003; Miller et al., 2017).

Contexto

Pais Brasil

Setor /Agricola

Contexto da Pesquisa

Plantacdo de cana-de-agucar

Metodologia

Desenho do Caso

Pesquisa exploratéria(qualitativa)

Unidade de Anélise

Observagédo de um conjunto de etapas interligadas e sequenciais

Ndmero de Casos

Unico

Coleta de Dados

Temporalidade

22 quinzena de novembro de 2019

Duracéo

15 dias

Técnica de Coleta

Entrevistas estruturadas(questionario com 20 perguntas)

Quantidade de Dados
Coletados

3 entrevistas

Andlise de Dados

Método de Analise

Observacgdo

Técnica de Andlise

/A utilizacdo de um caso Unico tem a vantagem de permitir um maior aprofundamento e
maior riqueza na coleta de dados (Miguel & Souza, 2012)

ContribuicGes

IAchado chave da

pesquisa

/A pesquisa revelou que muitos produtores de cana-de-agUcar ainda ndo compreendem
totalmente os beneficios das tecnologias de agricultura de precisdo (TAPs). No
entanto, o contato com essas ferramentas inovadoras pode motivar uma adog¢do mais
ampla no futuro. Assim, ao adotar o modelo de servitizagdo, a Cooperativa Beta busca

facilitar o acesso dos produtores as TAPs disponiveis no mercado, 0 que pode
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promover uma maior adocdo dessas tecnologias nas propriedades.

Contribuicdo  para
campo da servitizacdo

0

Entre os principais resultados, evidenciou-se que a servitizacdo, apesar de ainda
caracterizar-se como uma estratégia em fase de construcdo, assume um papel
importante como elemento norteador da inovacdo e da agregacdo de valor no segmento
agricola e tende a contribuir, de modo gradativo, para os processos de difusdo das
TAPs no ambito da producdo canavieira.

Contribuicdo para 09
lestudos de Tecnologia dd
informacéo.

Por meio do estudo de caso exploratério realizado junto a Cooperativa Beta, que foi
desenvolvido mediante a aplicacdo de entrevistas estruturadas com alguns de seus
colaboradores, tornou-se possivel identificar que a integracdo de bens e servicos
relacionados as TAPs tende a contribuir para um gradativo processo de sua difusdo

junto aos produtores de cana-de-acUcar.

TRABALHO #3

Informacdes Gerais

Autor

L. R., Souza, M., Zvirtes, L., & Pereira, G. M.

Titulo Falhas no servico pode levar negdcios industriais a faléncia: drivers e agdes para
mitiga-las.

Journal Original article

data 2022

Tipo de estudo

Estudo de caso

Introducao

Pergunta de Pesquisa

“Quais fatores contribuiram para a falha no servigo e como as empresas podem mitiga-
los”?

Objetivo

E examinar como as falhas no servico podem ser prejudiciais aos negdcios industriais,
levando-os & faléncia. S8o identificados e analisados 0s principais drivers por tras
dessas falhas, destacando a necessidade urgente de medidas preventivas e corretivas.

ContribuicioPretendida

Contribui para a construcdo de um framework para mitigar tais direcionadores. O
framework é estruturado em operagdo de servico, descomissionamento e
implementacéo.

Revisdo de Literatura

Utilizag8o do conceito ou
de elementos que se
relacionam com a
servitizacdo

/A servitizagdo consiste em estratégias que focam em capacidades, recursos humanos,
financas e processos para oferecer servicos integrados com tecnologias inovadoras que
agregam valor aos produtos (Kamal et al., 2020).

Utilizacdo do conceito de
Tecnologia da

IAs empresas precisam de capacidades de mitigacdo de riscos, relacionamentos de
longo prazo com fortes comprometimento, confianca, flexibilidade, disposi¢do para

informacéo compartilhar “ganhos e dores” e evitar personalizagdo excessiva nao planejada
(Kowalkowski et al., 2015).

Contexto

Pais Brasil

Setor Servigos

Contexto da Pesquisa

Fatores que levam as empresas industriais a faléncia devido a falhas em seus servicos.

Metodologia

Desenho do Caso

Pesquisa exploratdria (qualitativo)

Unidade de Anélise

Trés colaboradores ( operacéo, administracdo e engenharia respectivamente)

Ndmero de Casos

Unico

Coleta de Dados

Temporalidade

Indeterminado

Duracéo

Indeterminado
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Técnica de Coleta

Entrevista

Quantidade de Dados
Coletados

Nao identificado

[ Anéalise de Dados

Método de Analise

Interacdo abdutiva entre dados

Técnica de Analise

Codificacdo de templates

ContribuicGes

lAchado chave da

pesquisa

IAcBes para mitigar tais drivers com falha no servico. A andlise dessas a¢Bes permitiu a
criacdo de uma estrutura para orientar as acdes dos gestores de topo interessados em
diversificar a sua operac@es de fabricacéo.

Contribuicdo  para
campo da servitizagdo

0

Estudos futuros podem analisar a aplicacdo do Framework e avaliar o
resultados da sua eficacia na mitigagdo de falhas nos servicos.

Contribuicdo para 09
lestudos de Tecnologia dd
informacéo.

Estudos futuros também podem avaliar a aplicacdo do Framework desenvolvido em
outras empresas que desenvolvem servigos semelhantes.

TRABALHO #11

Informacdes Gerais

LAutor

Vanessa Marques Daniel; Mauricio Pozzebon de Lima; Angela Maria Ferrari
Dambros.

Titulo Capacidades de inovacdo em servigos: uma abordagem multi-casos
Journal Revista Latinoamericana de Administracion
data 2017

Tipo de estudo

Estudo de casos

Pergunta de Pesquisa

Na&o elaborada pelo autor.

Objetivo

Investigar um topico (inovacdo) ja amplamente estudado no setor industrial, porém
num contexto de servicos, assim contribuindo para um campo quase inexplorado.

ContribuicioPretendida

Os autores propdem que as capacidades se sobrepdem e os resultados mostram que
esta € uma forma mais precisa de descrever a dindmica do servigo. Uma estrutura]
alternativa é sugerida com base nas descobertas de campo, e um conjunto de propostas
¢ feito para pesquisas futuras.

Revisdo de Literatura

Utilizac8o do conceito ou
de elementos que se
relacionam com a
servitizacdo

/A perspectiva tradicional também considera servicos ndo comercializaveis, pois
fornecem produtos intangiveis e ndo armazenaveis, exigindo envolvimento continuo
entre fornecedor e consumidor durante o processo de desenvolvimento e exigindo
simultaneidade na producdo/fornecimento e

consumo (Miozzo e Soete, 2001).

Utilizacdo do conceito de
Tecnologia da

Quando comparado com o setor industrial, a inovagdo nos servigos parece ser “mais
ndo técnica e resultante de pequenas mudangas incrementais em processos €

informacéo procedimentos que ndo requerem muita investigagdo e desenvolvimento formal”
(Aboale outros,2015, pag. 538). A inovacdo em servigos surgird sempre de um
processo de aprendizagem interativa entre os atores envolvidos, ocorrendo conforme
planejado, intencionalmente ou ndo (Gallouj e Savona, 2009).

Contexto

Pais Brasil

Setor Fitness

Contexto da Pesquisa

Mercado brasileiro de servicos de fitness

Metodologia

Desenho do Caso

Pesquisa exploratdria

Unidade de Analise

Investigacdo
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Ndmero de Casos

Cinco casos

Coleta de Dados

Temporalidade

N&o especificado

Duracéo

4 meses

Técnica de Coleta

Questionario semi-estruturado e entrevista

Quantidade de Dados
Coletados

N&o identificado pelo autor.

[ Analise de Dados

Método de Analise

/Analise exploratdria

Técnica de Analise Qualitativa

ContribuicGes

lAchado chave daOs resultados mostram que a abordagem tradicional das capacidades é limitada em
pesquisa explicar a inovagdo em servicos, dado que existem diversos niveis de intangibilidade e

ndo-lineariedade na provisdo dos mesmos. Propomos que as capacidades se
sobrepdem, e os resultados indicam que essa € uma forma mais acurada de descrever a
dindmica da inovacdo em servigos. E sugerida uma abordagem alternativa e uma série
de proposicfes para pesquisas futuras

Contribuicdo para o0

campo da servitizacdo

/A intangibilidade desempenha um papel fundamental nos servi¢os e na inovacgéo de
servigos. Portanto, os resultados indicam que ndo é possivel pensar em inovagdo em
servigos sem uma intersec¢do de capacidades. Esta € uma diferenca central entre os
servicos e as indstrias transformadoras que Zawislake outros. (2014) ndo apontou.

Contribuicdo para 09
estudos de Tecnologia da|
informagéo.

Assim, identificamos as mesmas capacidades de Zawislake outros. (2014), e constatou
que um sera sempre mais central. Além disso, a intangibilidade

torna as empresas que estdo num contexto de servigos puros mais transacionais a
medida que passam para um contexto de servigos puros. Argumentamos gque 0 Nosso
modelo avanca a nossa compreensdo da inovacéo, das capacidades e das relagfes de

Servico.

TRABALHO #13

Informacdes Gerais

Autor

Rodrigo L.P. Alvarez. Marcelo Ramos Martins

Titulo /Aplicando o modelo de maturidade conceito para a servitizagdo processo de bens de
consumo durdveis empresas no Brasil

Journal Emerald Group Publishing Limited

data 2015

Tipo de estudo

Estudo de caso

Introducdo

Pergunta de Pesquisa

Nao elaborada pelo autor.

Objetivo

E contribuir para a compreensdo do processo de servitizacdo de empresas industriais
tipicas que ja prestam servigos pds-venda, identificando as fases e elementos
organizacionais que permitem a prestacdo de mais servicos.

ContribuicaoPretendida

No que diz respeito ao modelo de maturidade proposto e aos estudos de caso, houve
aderéncia satisfatéria dos requisitos criticos as etapas pelas quais cada empresa passou.
Com uma referéncia informativa aos requisitos, cada empresa passa a ter diferentes
oportunidades para desenvolver determinados requisitos criticos, conforme o esperado.

Revisdo de Literatura

Utilizacdo do conceito ou
de elementos que se
relacionam com a

/As empresas estdo comegando a identificar outras oportunidades potenciais nas areas
de servigos. Esta mudanca de foco, de uma orientacdo de producdo de produtos para
uma orientacdo de servigos, € chamada de servitizacéo.

servitizacdo
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Utilizacdo do conceito de
Tecnologia da

O estudo considera a interse¢cdo entre a servitizacdo e as tecnologias da informacéo,
reconhecendo a importancia dessas tecnologias no processo de oferta de servicos.

informacéo

Contexto

Pais Brasil

Setor Tecnologia da informacdo, telecomunicacdes, eletrodomésticos e autopecas

Contexto da Pesquisa

Empresas de bens de consumo duraveis que oferecem pds-venda

Metodologia

Desenho do Caso

Exploratério

Unidade de Analise

Empresas de bens de consumo duraveis

NUmero de Casos

4 casos

Coleta de Dados

Temporalidade

Né&o especificado

Duracéo

1 hora cada entrevista

Técnica de Coleta

Entrevista

Quantidade de Dados
Coletados

Provenientes de 4 empresas de bens de consumo duraveis

I Analise de Dados

Método de Analise

IAnalise de conteldo

Técnica de Analise

Categorizacdo e identificacdo de padrdes nos relatos das empresas

ContribuicGes

IAchado chave da

pesquisa

O modelo de maturidade proposto permitiu identificar as etapas pelas quais as
empresas passaram no processo de servitizacdo, destacando 0s requisitos criticos para
oferecer mais servigos pés-venda.

Contribuicdo para o

campo da servitizacdo

O estudo contribui para a compreensdo do processo de servitizacdo em empresas de
bens de consumo duraveis, fornecendo um modelo de referéncia para aprimorar a
oferta de servigos.

Contribuicdo para 09
lestudos de Tecnologia dd
informacéo.

/Ao considerar a intersecdo entre a servitizagdo e as tecnologias da informacédo, o
estudo destaca a importancia dessas tecnologias na expansdo dos servicos oferecidos
pelas empresas.

TRABALHO #17

Informacdes Gerais

Autor

Déra Horvath.; Roland Zs. Szab6

Titulo Forgas motrizes e barreiras da IndUstria 4.0: As empresas multinacionais e pequenas e
médias empresas tém oportunidades iguais?

Journal Elsevier

data 2019

Tipo de estudo

Estudo de caso qualitativo

Introducdo

Pergunta de Pesquisa

N&o identificado pelo autor.

Objetivo

Investigar os principais intervenientes no ecossistema hungaro e, portanto, tentou
garantir que a amostra incluisse fornecedores, usuérios e aqueles com ambos os papéis.

ContribuicaoPretendida

Explorou a relagdo entre a servitizacdo e a adogdo da Inddstria 4.0, analisando como a
transicdo para modelos baseados em servicos impacta as empresas no contexto
hingaro.

Revisdo de Literatura
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Utilizacdo do conceito ou
de elementos que se
relacionam com a
servitizacdo

Integrou conceitos-chave da servitizagdo, destacando como essa abordagem influencia
a evolucéo da Industria 4.0 na Hungria.

Utilizagdo do conceito de
Tecnologia da

Explorou o papel da tecnologia da informag&o no contexto da Industria 4.0.

informacéo

Contexto

Pais Hungria
Setor Inddstria 4.0

Contexto da Pesquisa

Intervenientes no ecossistema da Industria 4.0 na Hungria

Metodologia

Desenho do Caso

Estudo de caso qualitativo

Unidade de Analise

Intervenientes no ecossistema da Industria 4.0

Ndmero de Casos

Nao especificado

Coleta de Dados

Temporalidade

Nao especificado

Duracéo

60 minutos a 240 minutos cada

Técnica de Coleta

Entrevistas semiestruturadas

Quantidade de Dados
Coletados

26

I Analise de Dados

Método de Analise

IAnélise de conteldo

Técnica de Analise

Categorizacdo e identificacdo de padrdes nos dados coletados

Contribuicdes

lAchado chave da

pesquisa

Os principais intervenientes no ecossistema da Industria 4.0 na Hungria foram
identificados, destacando as forgas motrizes e as barreiras enfrentadas pelas empresas
multinacionais e pequenas e médias empresas.

Contribuicdo  para
campo da servitizacdo

0

Explorou como a servitizagdo pode ser um fator chave para empresas na Industria 4.0,
especialmente para as multinacionais e pequenas e médias empresas.

Contribuicdo para 09
lestudos de Tecnologia dd
informacéo.

Ofereceu insights sobre o papel da tecnologia da informagdo no contexto da Industria
4.0, especialmente considerando as oportunidades e desafios para empresas
multinacionais e pequenas e médias empresas.
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