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Sistemas produto-servi¢o (PSS: Product-Service Systems)
Topicos a serem abordados
+ PSS: definigbes e principais elementos

* Modelos de negécios em PSS
+ Exemplos de PSS
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Sistemas produto-servi¢co (PSS: Product-Service Systems)

+ Com a crescente competicdo no setor de manufatura,
desenvolver a oferta de um pacote com servigos pode
ser crucial;

* Modernas tendéncias de desmaterializacédo na
economia com o desenvolvimento de sistemas capazes
de satisfazer necessidades humanas elaboradas
através de um mix de produtos e servicos;

» Com a crescente preocupacao com a sustentabilidade,
empresas estdo procurando novas solucdes para
entregar valor aos clientes.

39
2
o

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto

PRO 3534

Justificativas para associacao de C
servigcos aos itens manufaturados
Argumento econdmico:

v'A producéo esta se afastando (saindo) das nacdes
industrializadas;

v'A competicdo nas economias de baixo custo é
intensa e tem crescido; a produtividade da mao-de-
obra em paises emergentes tem aumentado;

v'Servigos e pds-venda representam uma alternativa
estratégica; a base instalada de produtos €
significante;

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto




Justificativas para associagao de (,
servicos aos itens manufaturados

Argumento econdmico (continuag&o):

v'Receitas podem ser geradas por servicos
associados a produtos de longo ciclo de vida;

v'Servicos em geral tém uma margem de lucro maior;
potencialmente 2 a 3 vezes maior do que a de bens;

v'Servicos sdo mais resistentes aos ciclos
econdémicos do que os produtos manufaturados;
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Justificativas para associacao de C
servigcos aos itens manufaturados
Argumento econdmico:

v’ Empresas manufatureiras nas economias
desenvolvidas ndo mais conseguem competir com
base somente em custos. O desenvolvimento
tecnoldgico os esta habilitando a agregar servicos
inovadores;

v'O argumento da base instalada: para cada
automovel vendido, j& ha 13 em operacéao; relacéo
15 para 1 na aviacgao civil
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aos Itens manuraturados

Servigos

Argumento tecnoldégico:

Consumidores estao demandando produtos de
tecnologia mais complexa, que requerem
servigos cada vez mais especializados;

Aumento no nivel de diferenciag&o. Ex.
fornecedores de equipamentos oferecem tomar
0s riscos do cliente e oferecem custos previsiveis
de manutencéo.
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Justificativas para associacao de servigos Q o
aos Itens manufaturados
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Argumento tecnoloégico:

v'A Tecnologia da Informacao e Comunicacao
(TIC) tem habilitado muitos e novos servicos;
v'Atecnologia é acessivel e esta disponivel;

v'Em larga escala, basta a manufatura extender
a rede de TIC para seus produtos.
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Justificativas para associacao de
Servigos aos Itens manufaturados

Argumento de competitividade:
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Os servicos sdo mais dependentes de talentos e
mais dificeis de imitar, tornando-se fonte de
vantagem competitiva;

Aspectos intangiveis dos servicos somam-se aos
aspectos tangiveis dos bens manufaturados,
criando um ambiente propicio para o surgimento
de relacGes duradouras entre parceiros;

Dificuldades aparecem para o contratante em

© uma eventual troca de prestador de servigo.
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Justificativas para associacéo de
servigos aos itens manufaturados

Argumento de sustentabilidade:

Reducéao do impacto ambiental pela reducao de
materiais extraidos e consumidos;

Reducao do impacto ambiental pela menor
geracdo de residuos no final do ciclo de vida do
produto;

Mudanga na légica de “posse” para “uso” do
recurso. Ex. automaovel, bicicleta.

PRO 3534
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Justificativas para associagéo de servicos aos (_'j}: ot
itens manufaturados

Argumento de sustentabilidade (continuagao):

v'Ha uma consciéncia global maior sobre exploracdo
de recursos e consumo;

v'Economias desenvolvidas podem fornecer
exemplos e forjar padrbes de fazer mais com menos;

v'Os Servigos habilitam a desmaterializacao
(reducéo de materiais, agua e energia), causando
impactos positivos ambientalmente sustentaveis;

v'Ha diversas oportunidades de incrementar
o credenciais verdes aos servigos.
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Justificativas para associacéo de servigost}:
aos itens manufaturados Q
Argumento de mercado e perspectiva social:
v'Desejos de aumentar a “posse” de bens,
consumismo e descarte sao desafios para a
Servitizacao;

v'Produtos e Servicos ndo necessariamente
competem entre si; estdo surgindo plataformas para
NOVosS servigos (ex: iTunes);

v'Muitos servicos ja existem, mas a manufatura é
gue esta oferecendo a provisdo e entrega;

v'Fundamentalmente, a extensédo das atividades de
servicos esta diretamente ligada a riqueza da
economia.

!ﬁ\ Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto




Justificativas para associacdo de (=
servicos aos itens manufaturados
Argumento do conhecimento:
v'Aideia é que o valor é co-criado com os
consumidores ao inves de estar embutido nos
produtos;

v'As diferencas entre Operac6es de manufatura
e de servicos estdo mais bem entendidas;

v'Esta se ganhando conhecimento sobre
estruturas organizacionais, principios e
processos que entreguem eficientes servigos
centrados nos produtos;
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Justificativas para associacdo de Q
Servigcos aos Itens manuraturados

Servigos

Argumento do conhecimento (continuagao):

v'"H& um reconhecimento de que PSS tém
potencial para criar modelos de negdcio
sustentaveis com reducao de impacto ambiental;

v'Esta sendo visto o Servico como um sistema
integrado que inclui pessoas, tecnologia,
negocio.... e ambiente

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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Conceito de servitizagdo

E uma mudanca no modelo de negécio
gue pode gerar crescimento nos
negocios, rendimentos sustentaveis e
contratos de longo prazo

Professor Tim Baines

E a mudanca de vender somente
produto para vender o pacote de
produtos e servicos

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto

PR

7 o, o ~ — PRO 3534
O que é servitizagdo? i

Servigos

Servitizacdo € a inovacao das capacidades
organizacionais e processos para melhor criar valor
mutuo através da mudanca de vender produtos,
para vender sistemas produto-servico.

Um Sistema Produto-Servigo é a oferta integrada
de produto e servico que agrega valor no uso.

Uma organizacao “servitizada” projeta, desenvolve

e entrega uma oferta integrada de produto e
servico que agrega valor no uso.
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Produto Sistema Produto-Servico
Produto + Servigo = valor

Produto = valor
Servigo = custo

Produto  Servigo

Produto Produto principal com

servigcos adicionados
Produto = valor
Servico = diferenciacéo

Produto

Fonte: Pawar et. al, 2008
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v'Ganho em vantagem competitiva pela diferenciacao;
v'Maior proximidade do cliente;

v'Geracédo de mais negocios através do
relacionamento, negocios de mais longo prazo,
contratos de maior valor;

v'Ajuda aos clientes a alcancar mais valor em seus
negocios;

v'Novas empresas estdo aprendendo com o0s

pioneiros.
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Razodes para adotar a servitizagao (‘
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v'Os fabricantes tém o melhor conhecimento do
produto, portanto estdo melhor capacitados para

oferecer servicos;

v'O que é vendido é o direito de uso do bem, nao
o direito de propriedade. Portanto, o cliente pode
permanentemente reorganizar sua estrutura

produtiva, trocando facilmente de ativos segundo

evolua sua estratégia de manufatura.

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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v'O fabricante pode ter acesso permanente a
informacdes de uso do produto que podem
permitir melhorias no projeto, com aumento de

desempenho e confiabilidade;

v'Assimetria de informacgéao sobre o produto.

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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v'As melhorias surgem pela mensuracao e
entendimento de fendbmenos que so6 se
manifestam ao longo do ciclo de vida do
equipamento e seriam inacessiveis aos ensaios
usuais que fabricantes fazem durante a
fabricacdo, montagem e posta-em-marcha de

equipamentos complexos.

RO Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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v'Razdo mercadoldgica (Xerox): dada a

diferenca de tecnologia existente na época, —

em relagéo a0S concorrentes, a empresa e
ero®*

entendia ser mais vantajoso alugar ou
compartilhar maquinas e ndao vendé-las aos
usuarios. Na ocasido, uma importante
fonte de receita da empresa era o servico

de treinamento e assisténcia técnica.

o
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v'A maximizac¢do do uso dos recurso

visto que em muitos casos nao sera
mais necessario que cada consumidc
adquira o produto fisico, mas sim,
adquira o uso do bem fisico,
associado a um servico, apenas nos
periodos em que o mesmo é

demandado.

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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para adotar a servitizagao

v'Pode levar a uma acelerada
reposicao dos produtos, visto que
muitos usuarios nao propiciardo aos
produtos os mesmos cuidados caso

PRO

esses fossem de sua propriedade.
v'0 produto pode estar sendo

exposto a um uso mais intensivo
para o qual ndo foi projetado.
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1. What are Product-Service Systems?

A Product-Service System can be defined as the result of an innovation strategy, shifting

the b
of products and services which are jointly

focus from designing and selling physical products only, to selling a system

P "

client de

UNEP

pable of fulfilling sp
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Venda e uso de fung¢des ao invés de produtos

Company From products... to services and total solutions.
Caterpillar Construction and Financing, insurance, equipment rental,
mining equipment | maintenance, support, operator training, etc.
: “Cooling for food retail”— design and
Denies Es;':?j;a;ﬁg specification, system integration, monitoring
sersors and reporting, energy management, condition
based maintenance, etc.
" “Chemical management services”— quality
Dupont Paint painted surfaces, etc.
Sarateal “Coffee solutions”— leasing of coffee
Douwe Egberts Coffee machines, supply of coffee, operation and
9 maintenance
; “Laundry systems”— helping initiators to start
Electrolux wa:,{ﬂesnﬁ:i",:'n os | New laundrette or to upgrade old ones,
9 installation, training, financing, etc.
JCDecaux Bicycles Self-service bicycle rental schemes
1BM %gxmg Business and software consulting
“Power-by-the-hour” - fixed fee maintenance
. back-up service, condition monitoring,
ol Hoyoo Al enguies predictive maintenance, parts life
management, etc.
“Engineering consultancy services”-
SKF Ball bearings condition monitoring, industrial sealing,
lubrication and vibration analysis, etc.
" . “Asset of medical di
m Dil:g;:;w systems”- equipment procurement,
t, ment, mair
Systems eqipment repair and financing
“Document services"- leasing, maintenance,
Xerox Prglaocor(")’%lsng equipment monitoring, paper and toner

supply, document and data management, etc.

Scania
BR

Electrolux
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Ponsands em vt

plectiol . o) Electrolux

Xerox - BR

Rolls-Royce - BR

ROLLS||
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(@ Selection & disposal

(b)
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Enfoque tradicional da manufatura Abordagem de Sistema Produto-Servigo
Ciclo de vida do produto

PRODUCAO > NS TALAGAO
DESIGN _—-/
' Uso
MARKETING >

t MARKETING > |I|
Desenvolvimento

de produto Negdcio! Negécio!

Negécio!

Negdcio!

Venda de produto

PRODUGAO >
DESIGN }
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PURIFICADORES DE AGUA

A FORMULA DA AGUA
100% PURA DA BRASTEMP

Comodidade e praticidade
para voceé lembrar da agua
s6 quando estiver com sede.

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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The miactes of science*

/
®DuPont" Real Touch
Premium
Laminate Flooring

e - D i a ¥ [——

{ Products { Laminate Flooring Use Discover the DuPont | Where to Buy { ContactUs
i | and Installation | Difference i ]

e
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Product(s)
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Methods: How can we develop PSS?

= Methodology for PSS innovation (MEPSS)

METHODOLOGY |
FOR PRODUET ' |
SERVICE SYSTEM

INNOVATION|

PRO Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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@t | @
POSITIVO = 0,3 mg/l ou mals.
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PIRAMIDE ETARIA BRASIL 2010

100 a0 ¢ mals -
22 ean

-
Madsaan .
onmmnn
T0aMéance —— -
r—
—

Washen
 ———————
50458 e e ——— —
e e—

4laddenan

Madha

a2

L0sléa3ca

0adawns e ———

POR

A pirdmide
GENERO .. em 1960
49% 51%
homens mulheres

omens M

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto




=3 PRG:_{EM
Oportunidades para PSS: Obesidade (_',}: Ommaonen

Servigos

10 DE FEVEREIRO DE 2011

Em 10 anos Brasil tera tantos obesos quanto EUA

o Ouvir (12:51) © Adicionar a minha playlist © Baixar @ Embed

Elcio Ramalho

Em 30 anos, o niimero de obesos
quase dobrou em todo o mundo. Sao
cerca de 500 milhdes de pessoas, ou
seja, uma em cada 10 habitantes do
planeta, que sofrem atualmente com
o problema da obesidade.

As estatisticas foram reveladas pelo

mais recente estudo sobre o assunto,

Tizad scad

r por pesq es do
Imperial College de Londres e do
Instituto de Pesquisas sobre

Populacgao e Saude de Hamil no
Canada. Os resultados foram
publicados na revista cientifica The
Lancet.
PRO Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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/. % x 7
vor Noticias - Empregos ] B - |

(timas» | Ciéncia e Sadde | Cotidiano | Economia | Intemacional | Jomais | Poftica | Tabloide | Tecnologia | Camos | Educagio

Um levantamento feito pela revista Exame, da editora Abril, estima que o Brasi necessite de quase 340.000 profissionais em pelo menos 20 dreas
criticas que sofrem com a faita de mio de obra qualificada. Confira o quadro da atual escassez de trabalhadores no mercado brasileiro, segundo
especialistas ouvidos pela publicac3o.

Fontes: Caged/TEM, CNI, Cinau, IE, KSI Brasi, NTC&Logistica, prof. Lui Ferreira Vaz, Seac-SP, Sintracon-SP, Softex e Syndarma.
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Principais categorias de PSS

Valor
principal no

conteudo do
produto

Produto
puro

Fonte: Tukker (2004)
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Sistema Produto-Servico (PSS) Vil

principal no
Conteudo.de ser}/igo et i

Conteudo de (intangivel servico

produto (tangivel)

A: Orientado B: Orientado C: Orientado Servico puro

ao Produto ao Uso ao Resultado sop

1- Relacionado ao
produto (ex: contrato de
manutengao)

2- Assessoria e

consultoria (ex:
treinamento)

3- Arrendamento de
produto (leasing)

4- Aluguel de produto /
compartilhamento

5- Compartilhamento
simultaneo

6- Gerenciamento de
atividades

7- Pagamento por
unidade de servigo

8- Resultado
funcional

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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v'PSS orientado ao produto — a posse do produto
tangivel é transferida ao cliente, mas os servicos
adicionais diretamente ligados ao produto séo
providos
v'PSS orientado ao uso — a posse do produto
tangivel se mantém com o provedor do servico, o
gual vende as fung¢bes do produto, via sistemas de
distribuicdo e pagamento, como compartilhamento,

uso coletivo e aluguel
v'PSS orientado ao resultado — o PSS substitui
@ produtos por servigos. Ex. iluminagéo ambiente

PRO
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Desafios da servitizacao: Cj}:
Mudanca de mentalidade:

Do marketing, do marketing transacional para o
relacional

De vendas, de venda de produtos para venda de
contratos de servigos e capacidade

Dos clientes — de possuir o produto, para estar
feliz com o servigo

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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Mudanca de escala de tempo:

Gerenciamento e entrega de parcerias de muitos
anos

(Gerenciamento e controle) de (riscos e exposi¢ao)
de longo prazo

Modelagem e entendimento de implicacbes de custo
e lucratividade em parcerias de longo prazo

!ﬁ Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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Mudanca de Modelo de negdcio 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 servicos ao invés de produtos

Desenvolvimento de uma cultura de servigos

Inclusdo de todos o0s aspectos acima numa
organizacao de servigcos

PRO Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto
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