i/ \ Congresso Brasileiro de Gestao de Desenvolvimento de Produtos
90 CBG Dp 02 o 04 de Setembro de 2013 - Natal, RN - Brasi

ANALISE E CLASSIFICACAO DO CICLO DE VIDA DE TRES CASOS DE SISTEMAS
PRODUTO-SERVICO (PSS) NO BRASIL

Amanda Fernandes Xavier (amandaxavier@pep.ufrj.br) - UFRJ
Ricardo Manfredi Naveiro (ricardo.naveiro@poli.ufrj.br) - UFRJ
Rafael Pereira de Arauljo Pedrosa (rpapedrosa@gmail.com) - UFRJ
Adriano Augusto Silvério (adriano.silverio@yahoo.com.br) - UNINOVE
Carlos Henrique Pereira Mello (carlos.mello@unifei.edu.br) - UNIFEI

Resumo

Diante da complexidade do mercado e de problemas sociais e de insustentabilidade
ambiental, o sistema produto-servico (PSS) tem se destacado como oportunidade
estratégica de modelo de negdécio. Este modelo gera solugdes diferenciadas de modo a
satisfazer os consumidores e minimizar impactos ambientais. Além disso, o PSS deve
abranger todo o ciclo de vida do produto e servicos oferecidos, assim como devem ser
direcionados para cada situacdo, de acordo com sua orientacdo. Dessa forma, o presente
trabalho tem como objetivo avaliar trés casos brasileiros de modelos de negdcio
diferenciados, de forma a verificar a compatibilidade que cada caso possui com as etapas
de um modelo conceitual de ciclo de vida do PSS. Além disso, os casos considerados PSS
foram analisados afim de identificar sua orientacdo de acordo com a classificacdo proposta
pela literatura. Sendo assim, foi possivel verificar que os casos podem ser considerados
sistemas produto-servigo, orientados ao produto, a utilizagdo e ao resultado. Espera-se
contribuir com o campo de conhecimento, através do estudo de modelos e elementos
principais de cada um dos tipos de orientagéo do PSS.
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1. INTRODUCAO

Estamos sofrendo com a emergéncia por inovacdo, motivados pelos problemas sociais,
diante da insustentabilidade de um sistema baseado no bem-estar no consumo de produtos
(DZIOBCZENSKI et al., 2012). Dessa forma, o balanceamento da protecdo ambiental tem
sido o aspecto central, no qual a exploracdo de recursos materiais, 0s investimentos e o

desenvolvimento tecnoldgico deverdo adquirir sentido harmonioso (CLARO et al., 2008).

E uma das solucbes promissoras para alcancar os niveis de competitividade e de
sustentabilidade desejados consiste em deixar de oferecer somente a venda de produtos e

passar a oferecer a venda integrada de produtos e servigos (TUKKER; TISCHNER, 2006).

A producdo de itens manufaturados com servicos associados vem ganhando espaco e
expande a visédo de operacgdes para um contexto amplo que engloba operacdes de servicos
e de manufatura conjuntamente (GEBAUER, 2008). Segundo Sheehan (2006), as empresas
gue mais tem expandido seus negocios sdo aquelas que ofereceram assisténcia técnica,

troca de experiéncia e informacdes como parte da solugéo a seus clientes.

Sendo assim, observa-se a presenca recente de termos como product-service system (PSS)
ou sistemas produto-servico (BORCHARDT et al., 2010). PSS significa um maior grau de
responsabilidade no ciclo de vida do produto e servico, com potencial de trazer mudancas

nos padrdes de producdo e consumo e sociedades mais sustentaveis (MONT, 2002).

No entanto, de acordo com Borchardt et al. (2010), na literatura pesquisada ndo se notou
um quadro de trabalho que possibilite identificar os elementos preponderantes no projeto de
cada um dos tipos de orientagdo do PSS. Outra necessidade € com relagdo a métodos para

compreender o funcionamento do processo de criacdo, desenvolvimento e uso de um PSS.

Diante disto, Beuren et al. (2012) propuseram um modelo conceitual do ciclo de vida do
PSS. Este modelo foi construido com base na literatura (SAKAO et al., 2009; YANG et al.,
2010) e representa o ciclo de vida do produto integrado ao ciclo de vida do servico. Dessa
forma, este trabalho pretende avaliar trés casos brasileiros com modelos de negocio
diferenciados, verificando a compatibilidade que cada caso possui com as etapas do modelo

de ciclo de vida do PSS e sua orientacdo, de acordo com a proposta pela literatura.

2. SISTEMA PRODUTO-SERVICO (PSS)

Estamos passando por uma mudanca da sociedade, na qual a producdo industrial de
tangiveis vem perdendo importancia para as de intangiveis, tornando-se o principal fator de
desenvolvimento no mundo atual (LANGENBACH, 2008). No modelo tradicional de negocio

o fornecedor realizava somente a venda do ativo para o cliente. Por outro lado, em um
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modelo PSS, a responsabilidade do fornecedor € estendida durante todo o ciclo de vida do

ativo. Com isso, atividades auxiliares, como instalacdo, treinamento e manutencao, sdo
transferidas para o fornecedor que as incorpora no pacote de venda para entdo serem

vendidas como solucéo para o cliente (MORELLI, 2006).

Além disso, PSS é uma tendéncia para soluc¢des direcionadas ao consumo sustentavel de
recursos sobre todo o ciclo de vida do sistema. Deve-se pensar, por exemplo, na matéria-
prima a ser utilizada para que, na disposicéo final, o produto do sistema ndo seja descartado

no meio ambiente e, sim, renovado para ser reutilizado (ROOS et al., 2011).

Ainda, de acordo com Sakao et al. (2009), o desenvolvimento de um PSS precisa considerar
0 envolvimento do consumidor, fortalecendo as relagcbes com o produtor em todas as fases.
O PSS surge como uma oportunidade diferenciada de modelo de negécio, o qual passa da
venda de produtos sem um relacionamento direto e continuo com o cliente, visando oferecer

solugdes que satisfacam os consumidores de modo personalizado (BAINES et al., 2007).
2.1 Classificagao dos tipos de PSS

Embora ndo se encontre formalmente uma classificacdo sistematica dos tipos de PSS, a
literatura os classifica tendo como base o grau de responsabilidade que € transferido do
cliente para o fornecedor (TEIXEIRA, 2012). Desse modo, os PSS podem ser orientados
(BAINES et al., 2007; TUKKER e TISCHNER, 2006): ao produto; a utilizagéo; ao resultado.

— PSS orientado ao produto

O cliente adquire um ativo do fornecedor no modo tradicional de negdcio e um pacote de
servicos integrados. O direito de propriedade continua a ser transferido para o cliente, o que
limita a responsabilidade do fabricante sobre o ativo. O cliente € incentivado a adquirir o
pacote de servicos para auxilid-lo a obter maxima eficiéncia do ativo e boa relagcdo custo-
beneficio. Este pacote pode incluir extensdo de garantia, contratos de manutencéo,

fornecimento de pecas para reparo, treinamentos, consultorias, dentre outros.

— PSS orientado a utilizacdo

O cliente adquire somente o direito de utilizar o ativo. O fabricante e o cliente estabelecem
relacdo de arrendamento firmada através de um contrato, com regras que devem ser
cumpridas entre as partes. Neste negdécio, o fabricante ndo s6 mantém o direto de
propriedade sobre os ativos, como garante a disponibilidade estabelecida no contrato.
Servicos auxiliares (como manutengédo) passam a ser de responsabilidade do fabricante.
Caso as regras estabelecidas no contrato ndo sejam cumpridas entre as partes, em geral,

estabelecem-se penalidades que podem variar desde multas, até a quebra do contrato.
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— PSS orientado ao resultado

Nesta modalidade de PSS, ao invés de adquirir ou utilizar o ativo, o cliente passa a adquirir
somente o resultado da utilizacdo do ativo, enquanto que o fabricante retém o direito de
propriedade sobre 0 mesmo. Neste caso, a responsabilidade do fabricante de garantir o
funcionamento e a conservacdo do ativo, se torna ainda maior, ja a indisponibilidade esta
diretamente associada a perda de rendimentos. A relacdo de negdcio entre fabricante e

cliente também deve ser estabelecida por meio de um contrato.
2.2 Ciclo de Vida do PSS

Como PSS é sistémico, abrangendo todo o ciclo de vida do produto e servigo, esse método
deve ser adaptado a diferentes cenarios e direcionado para cada situagdo, apresentando

toda as formas de uso e infraestrutura adequada para determinado fim (MORELLI, 2006).

Dessa forma, Beuren et al. (2012) apresentam um modelo conceitual do ciclo de vida do
PSS, de modo a facilitar a compreenséo do processo de criagdo, desenvolvimento e uso de
um PSS. Este modelo foi construido com base em Sakao et al. (2009) e Yang et al. (2010a;
2010b) e representa o ciclo de vida do produto integrado ao ciclo de vida do servigo. A
Figura 2 ilustra as etapas do PSS que devem ser consideradas no ciclo de vida de um PSS.

Figura 2: Ciclo de vida do PSS
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Fonte: Beuren et al. (2012) baseados em Sakao et al. (2009) e Yang et al. (2010a, 2010b)
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Para Vezzoli e Ceschin (2009), sdo necessarias maiores contribuicdes de autores de

diferentes areas para um avan¢o no conhecimento sobre a utilizacdo do PSS na pratica.

Este trabalho visa, portanto, contribuir para o preenchimento desta lacuna.

3. METODO DE PESQUISA

Este trabalho é de abordagem qualitativa e carater exploratério. Primeiramente foi realizado
um levantamento bibliogréfico, afim de captar o estado da arte e efetuar analises,
identificando lacunas no campo de conhecimento para futuras pesquisas (ROWLEY;
SLACK, 2004). Em seguida sdo analisados trés casos brasileiros, de modo a identificar os
fatores criticos envolvidos, investigando um fendmeno contemporaneo dentro de um
contexto da vida real (YIN, 2005). Os casos foram analisados a partir de dados secundarios,
disponiveis em pesquisas e trabalhos no campo de conhecimento, websites das proprias

empresas, entrevistas e matérias em revistas especializadas.

Os trés casos séo avaliados e comparados com o modelo de ciclo de vida do PSS proposto
por Beuren et al. (2012), afim de verificar similaridades e diferencas nas etapas do modelo e
das identificadas nos casos em questdo. Deste modo, € possivel verificar se 0s casos
correspondem ao modelo de sistema produto-servico (PSS). Em seguida, 0os casos
considerados como PSS séo analisados afim de identificar sua classificacdo de acordo com

proposta pela literatura: PSS orientado ao produto; a utilizag&o; e ao resultado.

4. ANALISE DOS CASOS

Inicialmente é realizada uma analise de cada caso, verificando suas etapas de acordo com
modelo conceitual e sua classificacdo quanto a orientacdo. Em seguida, é apresentado um

quadro comparando as etapas do modelo de ciclo de vida PSS com a dos casos.
4.1 Anélise da Lenovo

Formada pela aquisicdo da antiga IBM Personal Computing Division pelo Lenovo Group, a
companhia desenvolve, fabrica e comercializa produtos tecnoldgicos confidveis e de alta
qualidade. E uma das maiores fabricantes de computadores pessoais do mundo e uma das

lideres em seu segmento, com operagdes em mais de 60 paises.

O modelo de negocio da empresa é baseado em uma estratégia denominada worldsourcing,
onde as ideias, operacfes e recursos sao totalmente adaptaveis. Os computadores podem
ser configurados de acordo com as necessidades do cliente. Contudo, essa flexibilidade se

restringe aos pacotes de servico (como garantia) e algumas configuracoes.
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A Lenovo possui uma politica de desenvolvimento, fabricacdo e comercializacdo de

produtos que sao eficientes energeticamente e que minimizem o seu impacto no meio
ambiente. Além disso, no Guia de Seguranca e Garantia dos produtos, existe a preocupacao
com o reparo seguro das pecas. Dessa forma, o conserto pode necessitar de desmontagens

e remontagens de produtos, ocorrendo no cliente ou centro de atendimento designado.

Na venda, as instalacdes sdo denominadas self-service, pelo seu grau de facilidade, sendo
de responsabilidade do cliente. Algumas instalac6es de servicos opcionais poderdo requerer
conhecimentos técnicos e ferramentas especificas, sendo de responsabilidade da Lenovo. O
cliente também pode comprar servigos adicionais e instalacées personalizadas.

O pagamento dos produtos é efetuado no ato da compra, em lojas parceiras de varejo ou
diretamente no site. Através de um cadastro, o cliente pode efetuar o0 pagamento através de
boleto bancério, cartdo de crédito ou débito.

A Lenovo desenvolve seus produtos para serem confidveis e de alta qualidade, de forma a
garantir que cada produto adquirido esta isento de defeitos em condigbes de utilizacdo
normal, durante o periodo de garantia. Além da garantia, a empresa oferece opcdo de
garantia estendida e servicos de suporte - mediante solicitagdo do cliente. Contudo, ndo ha

monitoramento pela empresa, sem manutengdes programas do produto vendido.

Na etapa de disposi¢éo final, a Lenovo possui um Centro de Inovagéo que efetua pesquisas,
permitindo aos clientes e parceiros cooperarem em novas solu¢gdes de computagéo pessoal.

Além disso, disponibiliza em seu site links para atualizagdes e solugfes diversas.

A empresa € lider da industria em relagdo a produtos com eficiéncia energética, devido ao
uso de materiais que n&o prejudicam o meio ambiente e de embalagens reciclaveis. Por fim,

possui um canal especifico para auxiliar o cliente no descarte correto e gratuito de produtos.

A Lenovo se enquadra no modelo de PSS orientado ao produto. Os clientes da empresa
adquirem produtos no modo tradicional, com um pacote de servicos flexivel as suas
necessidades. O direito de propriedade é transferido para o cliente, ndo tendo - a Lenovo -
maiores responsabilidade sobre este ativo. A empresa desenvolve e fabrica com a maxima

eficiéncia e qualidade, de modo a incentivar a maior utilizacdo dos produtos.
4.2 Ciclo de vida Brastemp

A Brastemp, criada em 1954 pela Brasmotor, desenvolve e fabrica produtos de linha branca
(eletrodomésticos e portateis). Marca lider no segmento e que ha anos lanca produtos

inovadores e, em 1990, lancou o inovador servico de purificacdo de agua.
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A Brastemp né&o vende os seus purificadores e os oferece somente por meio do modelo de

locag&o. O servigo de Purificador de Agua da Brastemp possui garantia vitalicia, sem custo
adicional. No pacote oferecido ja esta incluso no valor da assinatura: aparelho, instalacao,

visitas, manutencao e eventuais reparos.

Na etapa de requisitos dos cliente, conforme a experiéncia dos consumidores no uso do
purificador e as iniciativas de inovacdo da empresa, vao surgindo novas oportunidades de
ampliar as funcdes inicialmente oferecidas, neste caso, oferecer agua filtrada a temperatura
normal e gelada. No entanto, a Brastemp oferece apenas trés tipos de purificador, sem
flexibilidade para alteracdes de acordo com a preferéncia dos assinantes.

Havera diversas operacdes de desmontagem/montagem durante a vida util do produto,
sejam para manutencdo como troca de filtros ou valvulas, para limpeza interna ou
atualizacbes estéticas ou tecnoldgicas. Desse modo, os materiais sdo selecionados para
permitir que ndo haja fadiga precoce, levando a quebra de elementos de fixacao.

A Brastemp se compromete a instalar o produto e treinar o cliente para o uso correto. O
pagamento é mensal, efetuado por débito em conta ou boleto bancario. Este modelo ainda
contempla manutencdes e inspec¢bes periddicas, a cada seis meses, visando prolongar a
vida atil do produto. Além disso, qualquer manutencdo pode ser solicitada, sempre que
houver necessidade. No entanto, ndo ha monitoramento personalizado, com

acompanhamento do uso e satisfacao do cliente.

Por fim, a Brastemp realiza rigorosa avaliacdo das pecas e componentes do purificador
guanto as suas condi¢des de uso. Os que forem considerados sem condi¢ces de uso séo
encaminhados aos setores de coleta e destinacdo correta de materiais, que faz a separagéo
de acordo com o gerenciamento do ciclo de vida dos produtos que fabrica (BEUREN et al.,
2012). A devolucéo do purificador ocorre quando o cliente ndo quer mais 0 servico ou na

sua atualizacdo. Os purificadores séo 99% reciclaveis.

Pode-se dizer que o modelo de negdcios de Purificadores Brastemp € um PSS orientado a
utilizac&o. Assim como levantado por Baines et al. (2007) e Tukker e Tischner (2006), o
cliente possui apenas o direito ao uso do purificador, através de um contrato firmado com a
Brastemp e pagamento mensal pré estabelecido. Os servicos auxiliares sao de

responsabilidade da Brastemp, havendo penalidades no descumprimento do contrato.
4.3 Ciclo de vida Rede Ecoldgica

Nascida em outubro de 2001, a Rede Ecoldgica € um movimento social que visa a fomentar
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0 consumo ético, solidario e ecolégico. E constituida de grupos que realizam compras

coletivas numa interacao direta com produtores, o que viabiliza o abastecimento de produtos
organicos e apoia iniciativas de pequenos produtores. A Rede ainda desenvolve atividades
externas relacionadas a sustentabilidade ambiental, economia solidaria e movimentos
sociais, 0 que confere a ela a qualidade de um movimento de inovacdo social. A Rede

possui nove nucleos, seis no Rio de Janeiro, dois em Niterdi e um em Seropédica.

Pode-se dizer que a Rede efetua andlise de requisitos dos clientes, uma vez que toda a
iniciativa é voltada para a criacdo de valor para o produto, através do trabalho colaborativo.
Ha duas modalidades de compras: semanais e mensais. No entanto, ndo ha muita
flexibilidade para os clientes fazerem as compras, ja que depende do trabalho voluntéario,

tornando a compra algo mais trabalhoso e gerando, também, conflitos organizacionais.

A fabricacdo dos produtos é totalmente voltada para a sustentabilidade, através de parcerias
com pequenos produtores agroecolégicos. As compras coletivas buscam, além do cosumo

saudavel, apoiar pequenos produtores que produzem sem agredir o meio ambiente.

Como seus produtos sdo alimenticios, ndo ha a necessidade de manutencdo, montagem,
desmontagem. No entanto, a Rede desenvolve atividades relacionadas ao incentivo da

reducdo do consumo e geracao de residuos, reaproveitamento e reciclagem de materiais.

N&o h& necessidade de instalagdo ou treinamento para uso ou consumo dos produtos. Por
outro lado, a empresa promove a integragdo de novos participantes, pela comisséo
Acolhida. Além disso, para se associar é necessario pagamento mensal, que garante a

infraestrutura da Rede, e pagamento dos produtos comprados ao produtor.

Como a Rede possui relacdo direta com os produtores, o monitoramento se torna inerente.
Com relacdo a manutencao peridédica e programada, no caso da Rede Ecoldgica ocorre
através de diversas comissfes que promovem o0 acompanhamento da producéo,

assegurando que os produtores estdo cumprindo os requisitos de fornecimento.

Pode-se dizer que ocorre avaliagdo constante do sistema, através do trabalho de diversas
comissdes: gestora, de integracdo, de financas, de logistica, do mutirdo, de interacdo e
acompanhamento a produtores, entre outras. Além disso, possuem também uma comisséo
de Acompanhamento a pesquisas correlatas. Por fim, promovem a reciclagem, através de

uma comissao de Reaproveitamento de embalagens (conforme ja salientado acima).

A Rede Ecolégica se enquadra no sistema produto-servigo orientado ao resultado,

considerada um caso de inovacdo social. De acordo com Langenbach (2008), a ideia de
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comprar direto dos produtores simplifica o processo e melhora o controle, sendo uma forma

de diferenciacdo do servico. Em relacdo a busca de solucbes sustentaveis (ROOS et al.,
2011), a Rede ndo almeja relacdo puramente de compra e venda entre associados e

produtores e busca solucbes para alimentacdo saudavel e consumo consciente.

Abaixo é apresentado o Quadro 1, comparando as etapas do ciclo de vida do PSS com as

dos casos apresentados.

Quadro 1: Etapas do Ciclo de Vida dos PSS x Casos

ETAPAS DO CICLO DE VIDA DO PSS Lenovo Brastemp ReAde.
Econdémica
Andlise dos requisitos Sim Sim Sim
Requisitos dos Personalizagdo do servigo Sim, limitada Nao Sim, limitada
clientes Criagdo (-jevalor !oara o produto a partir da Sim Sim Sim
perspectiva do cliente
Venda do PSS produto-servigo Sim Sim Sim
el Recursos utilizados planejando a sustentabilidade Sim Sim Sim
das pegas Pre'parar o produto para manute._n.(;éolatualizagéo, Sim Sim Sim
reciclagem, desmontagem e reutilizagdo
Montagem Utiliza r' s'istemas de montagem robustos e reversiveis Sim Sim Nao se aplica
que facilitem a desmontagem
Entrega do produto Sim Sim Sim
Implantagdo |Instalagdo do produto no ponto de utilizagdo self-service Sim Ndo se aplica
do PSS Treinamento self-service Sim Sim
Pagamento Sim Mensal Mensal
Uso pelo Monitoramento Nao Sim, ndo personalizado Sim
cliente Manutengdo periddica e programada do produto Nao Sim Sim
Avaliagdo do PSS Sim Sim Sim
. o Reparagdo Sim Sim Ndo se aplica
D|s:c;sa|lgao Atualizagdo Sim Sim N&do se aplica
Reciclagem Sim Sim Sim
Devolugdo do produto Sim Sim Ndo se aplica

Fonte: Elaborac&o propria

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho avaliou trés modelos de negdcio diferenciados brasileiros, verificando a
compatibilidade que possuem com as etapas do modelo conceitual de ciclo de vida do PSS

e a orientagcéo de cada caso, de acordo com a classificacao proposta pela literatura.

Desta forma, os trés casos podem ser considerados sistemas produto-servigo. No entanto, €
notavel que todos os casos necessitam de aperfeicoamento de modo a se tornarem
sistemas mais robustos. Algumas consideracdes e propostas puderam ser desenvolvidas a

respeito de cada caso e de sua respectiva orientacao:

— 0 primeiro caso possui orientagdo ao produto através da venda de computadores
pessoais diferenciados. Contudo, sugere-se melhoria com relagdo ao monitoramento

dos produtos apds a venda, com acompanhamento do uso pelo cliente e relacdo
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mais interativa/personalizada;

— 0 segundo caso é orientado a utilizacdo, com o servico de oferta de agua potavel ao
invés da venda do purificador. Como sugestdo para melhoria do PSS, o negécio
deve apresentar oportunidade de personalizacdo, oferecendo maior flexibilidade ao
cliente, assim como em seu monitoramento. A empresa precisa acompanhar de
forma diferenciada seus clientes, assegurando satisfacdo e atendimento aos

guesitos de sustentabilidade ambiental;

— 0 terceiro caso tem orientacdo ao resultado, através de um modelo de inovacao
social, voltado a sustentabilidade e alimentacdo saudavel. No entanto, a rede ainda
precisa de formas de desenvolver a consciéncia da responsabilidade nos associados

e uma melhor organizagédo de modo a promover maior flexibilidade no servigo.

A flexibilidade parece ser um elemento de caréncia nos modelos. O nivel de customizacao
geralmente esta relacionado com o nivel de interagéo entre fornecedor e cliente e, ainda,
complexidade do servico prestado. Este fato nos leva a crer que, para o oferecimento de
maior personalizacdo do produto-servico ao cliente, € necessario que as relacdes da cadeia
sejam intensificadas e haja maior discernimento por parte do fornecedor. Além disso, o
monitoramento do uso pelo cliente é elemento primordial ao sistema. Este quesito deve ser
aprimorado nos casos estudados, para que ocorra o devido suporte, 0 acompanhamento da
satisfacdo do consumidor e a responsabilidade com os aspectos ambientais. Desta forma,
0s PSS poderao se aperfeicoar - através do aprimoramento de seus principais elementos:

relacdo interativa fornecedor/cliente; personalizacdo; sustentabilidade.

Este trabalho contribui para literatura vigente através do estudo de modelos diferentes de
PSS brasileiros e seus elementos principais. No entanto, sdo necessarios maiores
pesquisas em modelos de negécios do Brasil e do mundo, que tratem da oferta de produtos
e servicos diferenciados, comparando com a literatura, avaliando suas especificidade e

propondo melhorias e novos modelos.
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