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Conteúdo programático

Servitização e Sistemas Produto-Serviço

Sistemas produto-serviço (PSS: Product-Service Systems)

Tópicos a serem abordados

• PSS: definições e principais elementos

• Modelos de negócios em PSS

• Exemplos de PSS
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Servitização e Sistemas Produto-Serviço

Sistemas produto-serviço (PSS: Product-Service Systems)

• Com a crescente competição no setor de manufatura, 

desenvolver a oferta de um pacote com serviços pode 

ser crucial;

• Modernas tendências de desmaterialização na 

economia com o desenvolvimento de sistemas capazes 

de satisfazer necessidades humanas elaboradas 

através de um mix de produtos e serviços;

• Com a crescente preocupação com a sustentabilidade, 

empresas estão procurando novas soluções para 

entregar valor aos clientes.
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Justificativas para associação de 

serviços aos itens manufaturados

Argumento econômico:

A produção está se afastando (saindo) das nações 

industrializadas;

A competição nas economias de baixo custo é 

intensa e tem crescido; a produtividade da mão-de-

obra em países emergentes tem aumentado;

Serviços e pós-venda representam uma alternativa 

estratégica; a base instalada de produtos é 

significante;
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Justificativas para associação de 

serviços aos itens manufaturados

Argumento econômico (continuação):

Receitas podem ser geradas por serviços 

associados a produtos de longo ciclo de vida;

Serviços em geral têm uma margem de lucro maior; 

potencialmente 2 a 3 vezes maior do que a de bens;

Serviços são mais resistentes aos ciclos 

econômicos do que os produtos manufaturados;
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Justificativas para associação de 

serviços aos itens manufaturados

Argumento econômico:

Empresas manufatureiras nas economias 

desenvolvidas não mais conseguem competir com 

base somente em custos. O desenvolvimento 

tecnológico os está habilitando a agregar serviços 

inovadores;

O argumento da base instalada: para cada 

automóvel vendido, já há 13 em operação; relação 

15 para 1 na aviação civil
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Justificativas para associação de serviços 

aos itens manufaturados

Argumento tecnológico:

Consumidores estão demandando produtos de 

tecnologia mais complexa, que requerem 

serviços cada vez mais especializados;

Aumento no nível de diferenciação. Ex. 

fornecedores de equipamentos oferecem tomar 

os riscos do cliente e oferecem custos previsíveis 

de manutenção.
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Justificativas para associação de serviços 

aos itens manufaturados

Argumento tecnológico:

A Tecnologia da Informação e Comunicação 

(TIC) tem habilitado muitos e novos serviços;

A tecnologia é acessível e está disponível;

Em larga escala, basta a manufatura extender 

a rede de TIC para seus produtos.
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Justificativas para associação de 

serviços aos itens manufaturados

Argumento de competitividade:

Os serviços são mais dependentes de talentos e 

mais difíceis de imitar, tornando-se fonte de 

vantagem competitiva;

Aspectos intangíveis dos serviços somam-se aos 

aspectos tangíveis dos bens manufaturados, 

criando um ambiente propício para o surgimento 

de relações duradouras entre parceiros;

Dificuldades aparecem para o contratante em 

uma eventual troca de prestador de serviço.
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Justificativas para associação de 

serviços aos itens manufaturados

Argumento de sustentabilidade:

Redução do impacto ambiental pela redução de 

materiais extraídos e consumidos;

Redução do impacto ambiental pela menor 

geração de resíduos no final do ciclo de vida do 

produto;

Mudança na lógica de “posse” para “uso” do 

recurso. Ex. automóvel, bicicleta.
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Justificativas para associação de serviços aos 
itens manufaturados

Argumento de sustentabilidade (continuação):

Há uma consciência global maior sobre exploração 

de recursos e consumo;

Economias desenvolvidas podem fornecer 

exemplos e forjar padrões de fazer mais com menos;

Os Serviços habilitam a desmaterialização 

(redução de materiais, água e energia), causando 

impactos positivos ambientalmente sustentáveis;

Há diversas oportunidades de incrementar 

credenciais verdes aos serviços.
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Justificativas para associação de serviços 

aos itens manufaturados
Argumento de mercado e perspectiva social:

Desejos de aumentar a “posse” de bens, 

consumismo e descarte são desafios para a 

Servitização;

Produtos e Serviços não necessariamente 

competem entre si; estão surgindo plataformas para 

novos serviços (ex: iTunes);

Muitos serviços já existem, mas a manufatura é 

que está oferecendo a provisão e entrega;

Fundamentalmente, a extensão das atividades de 

serviços está diretamente ligada à riqueza da 

economia.
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Justificativas para associação de 

serviços aos itens manufaturados

Argumento do conhecimento:

A ideia é que o valor é co-criado com os 

consumidores ao invés de estar embutido nos 

produtos;

As diferenças entre Operações de manufatura 

e de serviços estão mais bem entendidas;

Está se ganhando conhecimento sobre 

estruturas organizacionais, princípios e 

processos que entreguem eficientes serviços 

centrados nos produtos;
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Justificativas para associação de 

serviços aos itens manufaturados

Argumento do conhecimento (continuação):

Há um reconhecimento de que PSS têm 

potencial para criar modelos de negócio 

sustentáveis com redução de impacto ambiental;

Está sendo visto o Serviço como um sistema 

integrado que inclui pessoas, tecnologia, 

negócio.... e ambiente
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Conceito de servitização

É uma mudança no modelo de negócio 

que pode gerar crescimento nos 

negócios, rendimentos sustentáveis e 

contratos de longo prazo

É a mudança de vender somente 

produto para vender o pacote de 

produtos e serviços

Professor Tim Baines
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O que é servitização?

Servitização é a inovação das capacidades 

organizacionais e processos para melhor criar valor 

mútuo através da mudança de vender produtos, 

para vender sistemas produto-serviço.

Um Sistema Produto-Serviço é a oferta integrada 

de produto e serviço que agrega valor no uso.

Uma organização “servitizada” projeta, desenvolve 

e entrega uma oferta integrada de produto e 

serviço que agrega valor no uso.
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Produto

Produto

Produto Serviço

S

S

SS

Produto
Produto = valor

Serviço = custo

Produto principal com 

serviços adicionados
Produto = valor

Serviço = diferenciação

Sistema Produto-Serviço
Produto + Serviço = valor

Fonte: Pawar et. al, 2008
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Benefícios da servitização

Ganho em vantagem competitiva pela diferenciação;

Maior proximidade do cliente;

Geração de mais negócios através do 

relacionamento, negócios de mais longo prazo, 

contratos de maior valor;

Ajuda aos clientes a alcançar mais valor em seus 

negócios;

Novas empresas estão aprendendo com os 

pioneiros.
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Razões para adotar a servitização

Os fabricantes têm o melhor conhecimento do 

produto, portanto estão melhor capacitados para 

oferecer serviços;

O que é vendido é o direito de uso do bem, não 

o direito de propriedade. Portanto, o cliente pode 

permanentemente reorganizar sua estrutura 

produtiva, trocando facilmente de ativos segundo 

evolua sua estratégia de manufatura.
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Razões para adotar a servitização

O fabricante pode ter acesso permanente a 

informações de uso do produto que podem 

permitir melhorias no projeto, com aumento de 

desempenho e confiabilidade;

Assimetria de informação sobre o produto.
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Razões para adotar a servitização

As melhorias surgem pela mensuração e 

entendimento de fenômenos que só se 

manifestam ao longo do ciclo de vida do 

equipamento e seriam inacessíveis aos ensaios 

usuais que fabricantes fazem durante a 

fabricação, montagem e posta-em-marcha de 

equipamentos complexos.
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Razões para adotar a servitização

Razão mercadológica (Xerox): dada a 

diferença de tecnologia existente na época, 

em relação aos concorrentes, a empresa 

entendia ser mais vantajoso alugar ou 

compartilhar máquinas e não vendê-las aos 

usuários. Na ocasião, uma importante 

fonte de receita da empresa era o serviço 

de treinamento e assistência técnica.



18/05/2023

12

Aula 05 – Modelo das 5 lacunas e critérios de 
avaliação

PRO 3534
Gestão de 

Operações em 

Serviços

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto

Razões para adotar a servitização

A maximização do uso dos recursos, 

visto que em muitos casos não será 

mais necessário que cada consumidor 

adquira o produto físico, mas sim, 

adquira o uso do bem físico, 

associado a um serviço, apenas nos 

períodos em que o mesmo é 

demandado.
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Dificuldades/limitações
para adotar a servitização

Pode levar a uma acelerada 
reposição dos produtos, visto que 
muitos usuários não propiciarão aos 
produtos os mesmos cuidados caso 
esses fossem de sua propriedade.

O produto pode estar sendo 
exposto a um uso mais intensivo 
para o qual não foi projetado.
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Sistemas Produto-Serviço
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Venda e uso de funções ao invés de produtos

Electrolux

BR

Rolls-Royce - BR

Xerox - BR

Scania

BR

http://www.powershow.com/view/74342-OTFjM/SKF_Application_Consultancy_and_Engineering_Services_powerpoint_ppt_presentation
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Product-Service Systems
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Modelo de negócio do PSS

Enfoque tradicional da manufatura Abordagem de Sistema Produto-Serviço

Venda de produto

Negócio!
Desenvolvimento 

de produto
Negócio!

Negócio!

Negócio!

Uso

TALAÇÃO

Ciclo de vida do produto

PRODUÇÃO

DESIGN

MARKETING MARKETING

DESIGN

PRODUÇÃO
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Sistemas Produto-Serviço (PSS) – Caso Whirlpool
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Sistemas Produto-Serviço (PSS) – Caso DuPont



18/05/2023

16

Aula 05 – Modelo das 5 lacunas e critérios de 
avaliação

PRO 3534
Gestão de 

Operações em 

Serviços

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto

Evolução da relação entre produtos e serviços no PSS
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Desenvolvendo os PSSs
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Oportunidades para PSS: Bafômetro
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Oportunidades para PSS: envelhecimento da população:
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Oportunidades para PSS: Obesidade
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Oportunidades para PSS: Apagão de mão de obra
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Principais categorias de PSS

Valor 
principal no 
conteúdo do 

produto

Produto 
puro

A: Orientado 
ao Produto

B: Orientado 
ao Uso

C: Orientado 
ao Resultado

Serviço puro

1- Relacionado ao 
produto (ex: contrato de 

manutenção)

2- Assessoria e 
consultoria (ex: 

treinamento)

3- Arrendamento de 
produto (leasing)

4- Aluguel de produto / 
compartilhamento

5- Compartilhamento 
simultâneo 

6- Gerenciamento de 
atividades

7- Pagamento por 
unidade de serviço

8- Resultado 
funcional

Sistema Produto-Serviço (PSS) Valor 
principal no 
conteúdo do 

serviço 

Conteúdo de serviço 
(intangível)Conteúdo de

produto (tangível)

Fonte: Tukker (2004)
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Opções clássicas para a servitização:

PSS orientado ao produto – a posse do produto 

tangível é transferida ao cliente, mas os serviços 

adicionais diretamente ligados ao produto são 

providos

PSS orientado ao uso – a posse do produto 

tangível se mantém com o provedor do serviço, o 

qual vende as funções do produto, via sistemas de 

distribuição e pagamento, como compartilhamento, 

uso coletivo e aluguel

PSS orientado ao resultado – o PSS substitui 

produtos por serviços. Ex. iluminação ambiente
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Desafios da servitização:

Mudança de mentalidade:

Do marketing, do marketing transacional para o 

relacional

De vendas, de venda de produtos para venda de 

contratos de serviços e capacidade

Dos clientes – de possuir o produto, para estar 

feliz com o serviço
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Desafios da servitização:

Mudança de escala de tempo:

Gerenciamento e entrega de parcerias de muitos 

anos

(Gerenciamento e controle) de (riscos e exposição) 

de longo prazo

Modelagem e entendimento de implicações de custo 

e lucratividade em parcerias de longo prazo



18/05/2023

21

Aula 05 – Modelo das 5 lacunas e critérios de 
avaliação

PRO 3534
Gestão de 

Operações em 

Serviços

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto

Desafios da servitização:

Mudança de Modelo de negócio e oferta ao cliente:

Entendimento do que significa valor aos clientes e 

consumidores, ao invés de produtores e 

fornecedores

Desenvolvimento da capacidade de projetar e 

entregar serviços ao invés de produtos

Desenvolvimento de uma cultura de serviços

Inclusão de todos os aspectos acima numa 

organização de serviços
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Exercício

Para cada uma das oito categorias 

de PSS, apresentar exemplos
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