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sistemas produto-serviço

O desafio de constantes mudanças no ambiente de negócios, no crescimento populacional, bem co-
mo nas alterações na legislação e nos padrões de consumo conduzem as empresas a buscarem solu-
ções mais sustentáveis e que atendam às necessidades cada vez mais específicas dos consumidores. 
Abordagens denominadas como Sistemas Produto-Serviço (Product-service Systems - PSS) têm sido 
consideradas como uma resposta inovadora a esse desafio, por apresentarem soluções completas, 
com produtos físicos e serviços que trazem benefícios aos consumidores e fornecedores, ao mesmo 
tempo em que otimizam recursos e mitigam impactos ambientais. A partir de uma revisão siste-
mática da literatura, aspectos relevantes sobre a inovação de sistemas tradicionais para modelos 
PSS são apresentados e discutidos. Tais aspectos compreendem os métodos de transição para PSS, 
fatores que influenciam na transição, métodos para avaliação do PSS, bem como os facilitadores a 
sua implementação. Os resultados demonstram fatores indispensáveis para implementação do PSS, 
tais como: compreensão dos conceitos do PSS, participação dos diversos stakeholders, organização 
interna com conhecimento de serviços e inserção da dimensão social. Finalmente, são apresentadas 
sugestões para trabalhos futuros, a partir das lacunas de pesquisa identificadas e limitações dos 
estudos existentes.
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The constant change in the business environment, population growth, changes in the legislation and 
consumption patterns, lead companies to seek more sustainable solutions that meet the increasingly 
specific needs of consumers. Approaches known as Product-Service Systems (PSS) have been conside-
red an innovative response to this challenge by presenting complete solutions, with physical products 
and services that bring benefits to consumers and suppliers, while optimizing resources and mitiga-
ting environmental impacts. From a systematic literature review, relevant issues of innovation related 
to the transition from traditional systems to PSS models are presented and discussed. These issues 
include the transition methods for PSS, factors that influence the transition, methods for evaluation 
of PSS and facilitating factors for the PSS implementation. The results present essential factors for 
the PSS implementation, such as the understanding of PSS concepts, the participation of various 
stakeholders, the internal organization with knowledge related to services, and the adoption of the 
social dimension. Finally, the paper presents suggestions for future work, based on the identified rese-
arch gaps and limitations of the existing studies.
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1. INTRODUÇÃO
As empresas desenvolvem políticas sustentáveis motivadas pelo impacto da 

regulamentação, oportunidades de mercado ou mesmo a necessidade de alter-
nativas para enfrentar a crise (LAPERCHE; PICARD, 2013). A degradação am-
biental produzida pela atividade humana leva as empresas a buscarem soluções 
mais preocupadas com o meio ambiente, evoluindo de abordagens tradicionais 
de controle da poluição para o ecodesign ou design para o ciclo de vida (VE-
ZZOLI et al., 2015). Além disso, as inovações em design devem atender às neces-
sidades cada vez mais específicas dos consumidores, além de oferecer serviços 
que contemplem aspectos econômicos, sociais, ambientais e de sustentabilidade 
(COLEY; LEMON, 2009; CESCHIN, 2013).

Para atender a estes desafios, as empresas desenvolveram modelos de negó-
cio conhecidos como Sistemas Produto-Serviço (PSS – Product-service Systems), 
cuja parte central da proposição de valor ou oferta é o binômio produto-serviço 
(WILLIAMS, 2007; COOK et al., 2012; GAIARDELLI et al., 2014), sendo que 
o objetivo é satisfazer às necessidades da sociedade de forma econômica e am-
bientalmente sustentável (SAKAO et al., 2009; HANNON et al., 2015). Os PSS 
representam um modelo de negócio promissor para modificar padrões atuais 
de produção e consumo (TUKKER; TISCHNER, 2006; BAINES et al., 2007).

Diversos autores argumentam que a transição de modelos tradicionais 
para o modelo PSS implica geralmente em inovações nos níveis organizacio-
nal (SAKAO et al., 2009; CESCHIN, 2013; VEZZOLI et al., 2015; WALLIN 
et al., 2015) e operacional (MONT, 2002; TIETZE et al., 2013; SMITH et al., 
2014). Além disso, implica em inovações na estratégia dos modelos de negócios 
(WAGNER et al., 2012; KASTALLI et al., 2013; GAIARDELLI et al., 2014) e 
nos métodos para a sua avaliação (FORNASIERO; SORLINI, 2010; YOON et 
al., 2012; CHOU et al., 2015). Tais inovações sofrem barreiras culturais, cor-
porativas, de conhecimento e aprendizado para a sua implementação (COLEY; 
LEMON, 2009).

Em linhas gerais, a literatura trata dessas inovações e suas respectivas bar-
reiras para implementação. Além disso, existem algumas revisões de literatura 
que demonstram o estado da arte sobre a pesquisa em PSS (e.g., BEUREN et al., 
2013; BOEHM; THOMAS, 2013; TUKKER, 2015). No entanto, até o momento, 
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ainda não foi conduzida uma revisão de literatura sobre as contribuições reali-
zadas e as principais oportunidades de pesquisa no que diz respeito ao processo 
de inovação para transição para esses novos modelos de negócio.

Sendo assim, o objetivo do presente trabalho é analisar a literatura quali-
ficada sobre o tema e oferecer uma visão mais abrangente, conjugando as in-
formações destas diferentes abordagens. A partir dessa análise, a contribuição 
deste trabalho consiste em apresentar um panorama do conhecimento atual das 
condições de implementação do PSS, bem como sugestões para trabalhos futu-
ros, a partir das lacunas indicadas na literatura.

Este texto é estruturado em cinco seções, além dessa primeira seção. A se-
gunda seção apresenta conceitos sobre o PSS e suas inovações. A terceira se-
ção descreve os métodos adotados na revisão sistemática de literatura. A quarta 
seção apresenta os resultados da análise da literatura e a discussão destes re-
sultados. Finalmente, a quinta seção estabelece as conclusões e sugestões para 
trabalhos futuros.

2. BASE TEÓRICA SOBRE PSS
Existem variações na terminologia relativa ao PSS, que são descritas em 

mais detalhes por Sakao et al., (2009). Para este trabalho, foram adotadas as 
definições de Tukker (2004) e Baines et al., (2007), por serem utilizadas na cons-
trução teórica da maioria dos artigos analisados. O Sistema Produto-Serviço é 
uma inovação promissora de um modelo de negócio (TUKKER; TISCHNER, 
2006; BAINES et al., 2007), que consiste em um sistema integrado de produto e 
serviço capaz de entregar valor de uso, no qual o foco está na venda do uso do 
produto ao invés da venda da propriedade do produto (BAINES et al., 2007).

Esse modelo de negócio implica em mudança de paradigma, na qual o foco 
do negócio muda da venda de produtos para entrega de uma função, por meio 
de uma combinação de produtos e serviços (MANZINI; VEZZOLI, 2002; YO-
ON et al., 2012). Tal mudança faz com que as empresas tenham que repensar 
a sua estratégia e adaptar sua cultura corporativa (FORNASIERO; SORLINI, 
2010), implicando geralmente em inovações no nível organizacional (SAKAO 
et al., 2009; VEZZOLI et al., 2015) e operacional (MONT, 2002; TIETZE et al., 
2013; SMITH et al., 2014).
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Tukker (2004) classifica o PSS em três tipos: PSS orientado para o produto 
(e.g., serviços de manutenção e consultoria pós-venda), PSS orientado ao uso 
(e.g., sistema de compartilhamento de carros e bicicletas) e PSS orientado a re-
sultados (e.g., serviço de lavanderia). Dentre esses tipos, os de maior potencial 
inovador são os orientados ao uso e ao resultado, por terem como característica 
a não transferência da propriedade e alto grau de liberdade para encontrar solu-
ções para atender às necessidades dos clientes (WILLIAMS, 2007; SAKAO et al., 
2009). Similarmente, a OECD (2009) propôs diretrizes para soluções ecoinova-
doras que demonstram que algumas das mudanças mais significativas ocorrem 
com introdução de serviços para substituir a funcionalidade de um produto.

Com relação à literatura sobre o tema inovação em PSS, alguns autores pro-
põem classificações para as inovações habilitadas pelo PSS, baseadas na oferta 
(GAIARDELLI et al., 2014), fatores de mudança (WILLIAMS, 2007) ou carac-
terísticas (TITZE et al., 2013). Além disso, outros abordam inovações na oferta 
do serviço (HARA et al., 2009; XING et al., 2013; TITZE et al., 2013), no mo-
delo de negócio (WAGNER et al., 2012; KASTALLI et al., 2013; GELBMANN; 
HAMMERL, 2015) ou organizacionais (CESCHIN, 2013; WALLIN et al., 2015). 
Ademais, a avaliação do PSS requer abordagens também inovadoras (FORNA-
SIERO; SORLINI, 2010; CHOU et al., 2015).

No entanto, apesar da literatura sobre o tema ter evoluído, até o momento 
não foi identificado nenhum estudo que aborde as inovações relacionadas ao 
PSS de forma abrangente. Nesse sentido, o presente trabalho tem como objetivo 
apresentar uma visão geral do estado da arte envolvendo diferentes aspectos da 
inovação para transição para esses novos modelos de negócio. A seção a seguir 
apresenta os procedimentos metodológicos para condução de uma revisão sis-
temática de literatura.

3. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS
Uma revisão de literatura foi conduzida no presente trabalho para garantir 

um processo estruturado, transparente e replicável, conforme recomendado por 
Tranfield et al. (2003). O objeto de estudo do presente trabalho compreende os 
aspectos associados às inovações na transição de modelos de negócio tradicio-
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nais para os do tipo PSS, identificados nos artigos. Para a seleção dos artigos, 
foram considerados aqueles que explicitavam com clareza no seu conteúdo os 
conceitos, processos, abordagens, ferramentas e condições relacionadas à inova-
ção de um PSS. Além disso, apenas artigos de periódicos indexados pelas bases 
consideradas foram levados em conta na análise.

A partir da busca e seleção das publicações, observou-se que nenhuma de-
las correspondia a uma revisão abrangente de literatura sobre as inovações em 
PSS. Desse modo, espera-se fornecer esta visão do conhecimento atual associa-
do às inovações associadas ao PSS, bem como evidenciar as lacunas de pesquisa 
para direcionar novos trabalhos sobre o assunto.

3.1. Procedimentos de coleta de dados

Para a coleta de dados, foram utilizadas as bases ISI Web of Knowledge, 
Scopus e Compendex. A pesquisa nessas bases de dados foi realizada por meio 
da combinação das palavras-chave “PSS” ou “product service systems” e “in-
nov*”, nos títulos, palavras-chave e resumo dos artigos. O termo inovação foi 
utilizado em sua forma mais abrangente, para que as bases retornassem todas 
as categorias de inovação relativas ao PSS. A busca foi limitada aos filtros de 
artigo completo, língua inglesa, com recorte temporal até 2015. Além disso, o 
software Endnote® foi empregado para organização e gerenciamento dos artigos 
identificados.

3.2. Procedimentos de análise de dados

Foram identificados 393 artigos, dos quais 223 publicações não estavam 
em duplicidade. Com auxílio do Endnote®, os artigos indexados nas três bases 
foram classificados de acordo com os seguintes filtros: títulos, resumos e pala-
vras-chave, análise de disponibilidade e leitura prévia dos textos. Ao final da 
aplicação dos filtros, 67 artigos compuseram o portfólio final.
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As informações do portfólio final de artigos foram organizadas em uma 
planilha do MS Excel™, para permitir a análise de suas informações bibliográ-
ficas (meta dados) e de conteúdo que são apresentadas a seguir. O Quadro 1 
apresenta o número dos artigos encontrados nas bases de dados e os resultados 
após os filtros utilizados na seleção das publicações.

Quadro 1 - Estratégia de busca em bases de dados.

estratégia de busca bases de dados Total

“PSS” OU 
“product service systems” E 

innov*

Scopus 162

ISI Web of Knowledge 127

Compendex 104

Total nas bases de dados 393

Total sem duplicados 223

Total após leitura de título, resumo e 
palavras-chave 86

Total de artigos disponíveis 77

Leitura prévia do artigo 67

Fonte: Elaborado pelos autores com base na busca e organização bibliográfica.

3.2.1. Análise bibliométrica

Foram selecionados 67 artigos para análise, dos quais a maior parte das pu-
blicações é referente ao Journal of Cleaner Production (23), seguido pelos periódi-
cos International Journal of Advanced Manufacturing Technology e International 
Journal of Production Research (ambos com 4 publicações cada). A Figura 1 ilustra 
o número de publicações no horizonte de tempo analisado (2003-2015).
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Figura 1 - Número de artigos no horizonte de tempo.

Fonte: Elaborado pelos autores com base na busca, organização e análise bibliográfica.

O crescimento na quantidade de publicações entre 2003 e 2015, mostra que 
o tema é relativamente recente. Além disso, o maior número de publicações en-
contra-se entre 2013 e 2015, com 79% das publicações entre 2010 e 2015, o que 
demonstra um crescente interesse, nos últimos anos, sobre inovações em PSS. 
Do total de publicações, 13 são artigos teóricos e 54 são empíricos (sendo 40 
com dados de natureza qualitativa e 14 quantitativos).

3.2.2. Análise de conteúdo

Em relação à análise de conteúdo, foi adotado o procedimento sugerido por 
Mayring (2003) para a classificação do material, onde o conteúdo é classificado 
em categorias de análise que podem ser definidas dedutivamente (i.e., antes das 
publicações serem analisadas) ou indutivamente (i.e., a partir da análise das pu-
blicações por meio de generalização). No presente trabalho, as categorias para 
classificação foram definidas indutivamente, durante a análise das publicações. 
As categorias definidas foram: (i) barreiras e oportunidades; (ii) fatores políticos 
e sociais; (iii) fatores organizacionais; (iv) modelos de transição para o PSS; e (v) 
métodos para avaliação do PSS. Tais temas são apresentados nas seções seguintes.
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4. RESULTADOS

4.1. Barreiras e oportunidades

O PSS traz oportunidades de relacionamento de longo prazo, uma vez que 
a nova perspectiva do marketing abandona as transações do modelo tradicional 
da economia para modelos baseados no relacionamento (WILLIAMS, 2007; RI-
CHTER et al., 2010; MITTERMEYER et al., 2011). Além disso, a oferta de produtos 
e serviços integrados, com a não transferência da propriedade, estimula mudanças 
no design, pois este tipo de solução é menos sensível a mudanças de preço (SAKAO 
et al., 2009). No entanto, as novas relações estabelecidas com o PSS também criam 
diversas barreiras relativas à sua adoção, conforme apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 - Barreiras para implementação do PSS.

barreiras descrição Referências

Culturais, corporativas, 
de conhecimento e 
aprendizado

As organizações possuem rotinas bem estabelecidas, o que 
gera dificuldade na implementação de novos conceitos Coley e Lemon (2009)

Falta de confiança no 
fornecedor

Consumidores têm dificuldade em acreditar na capacidade 
do fornecedor de oferecer determinado serviço ou resultado

Rexfelt e Hiort 
Af Ornäs (2009), 
Armstrong et al. (2015)

Convencer o cliente dos 
benefícios relativos ao PSS

Empresas têm dificuldade em demonstrar como a adoção 
do PSS poderia implicar positivamente para consumidores/
clientes

Sakao et al. (2009), 
Rexfelt e Hiort Af 
Ornäs (2009)

Variedade da demanda do 
consumidor

As necessidades e expectativas dos clientes estão em 
constante evolução, gerando a necessidade de adaptações na 
oferta de produtos e serviços

Smith et al. (2014), 
Salazar et al. (2015)

Riscos operacionais 
e comportamentais 
relacionados com o 
consumidor

A não transferência de propriedade e responsabilidade pode 
gerar comportamentos oportunistas no consumidor, gerando 
problemas operacionais para o fornecedor

Richter et al. (2010); 
Smith et al. (2014)

Riscos relativos à variação 
da regulamentação

A mudança da regulamentação pode trazer restrições à um 
determinado PSS Sakao et al. (2013)

Mudança ou retirada da 
posse do produto

Gera resistência por parte dos consumidores devido a 
aspectos emocionais

Briceno e Stagl (2006), 
Armstrong et al. (2015)

“Paradoxo do serviço”
Situações nas quais as empresas têm investido fortemente 
para aumentar suas ofertas de serviços, incorrendo em custos 
mais elevados, mas sem qualquer retorno

Gaiardelli et al. (2014), 
Katalli et al. (2014),
Hong et al. (2015)

Fonte: Elaborado pelos autores com base na busca, organização e análise bibliográfica.
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Para transpor as barreiras relativas ao PSS, alguns autores sugerem algu-
mas alternativas, tais como: negociação com clientes e degradação das funções 
do PSS, considerando aspectos ambientais e expectativas dos clientes (SALA-
ZAR et al., 2015) e flexibilidade na oferta do PSS (REXFELT; HIORT AF OR-
NÄS, 2009; RICHTER et al., 2010). Essa flexibilidade pode se dar por meio do 
refinamento do PSS, absorvendo as mudanças nas necessidades dos clientes e 
evitando compromissos com consequências imprevisíveis (REXFELT; HIORT 
AF ORNÄS, 2009) ou pela realocação de direitos de propriedade para distri-
buir riscos de forma mais uniforme entre clientes e fornecedores (RICHTER et 
al., 2010).

Outras alternativas para a elaboração de um PSS são: a colaboração dos 
clientes para formular o PSS (EVANS et al., 2007; REXFELT; HIORT AF OR-
NÄS, 2009; MITTERMEYER et al., 2011; ARMSTRONG et al., 2015; WALLIN 
et al., 2015), manutenção das propriedades intelectuais do lado do fornecedor 
(SAKAO et al., 2013), desenvolvimento de capacidades para operar infraestru-
tura técnica (TIETZE et al., 2013) e uso de estratégia de plataforma (EVANS et 
al., 2007).

4.2. Fatores políticos e sociais

As políticas públicas podem desempenhar um papel importante para o de-
senvolvimento do PSS, influenciando a produção e o consumo (BRATT et al., 
2013; HANNON et al., 2015). Algumas práticas apontadas como promissoras 
para apoiar o desenvolvimento do PSS são apresentadas no Quadro 3.
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Quadro 2 - Práticas para apoiar o desenvolvimento do PSS.

práticas descrição Referências

Desenvolvimento de 
contratos públicos 

ecológicos

Desenvolvimento dos contratos públicos ecológicos 
com transparência, boa documentação e alto nível 
de participação dos membros do grupo de corpo de 
peritos do governo

Bratt et al. (2013)

Ações do governo

Ações de sensibilização, padronização de contratos 
de serviço para reduzir custo de transação, 
acordos comerciais e apoio de autoridades locais e 
organizações

Hannon et al. (2015)

Consideração da dimensão 
humana

A adoção do PSS envolve mudança nos padrões de 
consumo que requerem o engajamento social para 
sua adoção

Briceno e Stagl (2006); 
Xing et al. (2013); 
Liedtke et al. (2015)

Ferramentas para integrar 
aspectos sociais

Ferramentas que integram as perspectivas de 
diversos stakeholders como CATWOE (Customer-Actor-
Transformation-Worldview-Owner-Environment) e 
Sustainable LivingLabs (SLL)

Xing et al. (2013); 
Liedtke et al. (2012); 
Liedtke et al. (2015)

Fonte: Elaborado pelos autores com base na busca, organização e análise bibliográfica.

4.3. Fatores organizacionais

Para alguns autores, as inovações do PSS não estão relacionadas às tecnolo-
gias utilizadas, mas sim ao modo como estas diferentes tecnologias estão siste-
matizadas e os aspectos organizacionais (MANZINI; VEZZOLI, 2003; SAKAO 
et al., 2009; CESCHIN, 2013). Os principais fatores organizacionais que influen-
ciam a implementação do PSS nas empresas foram identificados e são apresen-
tados no Quadro 4.



Uma revisão de literatura sobre inovação relacionada a sistemas produto-serviço

194 GEPROS. Gestão da Produção, Operações e Sistemas, Bauru, Ano 13, nº 2, abr-jun/2018, p. 184-205

Quadro 3 - Fatores organizacionais que influenciam na implementação do PSS.

Fator descrição Referências

Comunicação efetiva
Comunicação interna (entre departamentos) 
e externa (parceiros e clientes) efetivas para 
compartilhar a visão do conceito do PSS

Ceschin (2013), Laperche e Picard 
(2013), Hernandez-Pardo et al. 

(2013), Wallin et al. (2015)

Parcerias Construção de uma rede de parceiros para 
estimular e proteger a construção do PSS

Ceschin (2013), Laperche e Picard 
(2013), Wallin et al. (2015)

Gestão do 
conhecimento

Mudanças nos processos de gestão do 
conhecimento para sustentar a inovação do 
PSS

Ceschin (2013), Laperche e Picard 
(2013), Wallin et al. (2015)

Abordagem flexível
A organização deve ser flexível para 
responder às mudanças nas expectativas do 
mercado

Ceschin (2013), Laperche e Picard 
(2013), Wallin et al. (2015)

Fonte: Elaborado pelos autores com base na busca, organização e análise bibliográfica.

A comunicação efetiva das potencialidades do PSS auxilia na atração e envol-
vimento de atores estratégicos, além de auxiliar na construção de uma visão com-
partilhada entre os mesmos (CESCHIN, 2013). Algumas das medidas para me-
lhorar a comunicação são: uso de tecnologias de informação e comunicação (TIC) 
(HERNANDEZ-PARDO et al., 2013), criação de um vocabulário compartilhado, 
equipes de inovação e organização interna de P&D (LAPERCHE; PICARD, 2013). 
Wallin et al. (2015) sugerem ainda rotinas para melhorar a comunicação, promo-
vendo interação contínua com cliente e formação de equipes multidisciplinares.

As rotinas de comunicação propostas por Wallin et al. (2015) auxiliam 
também na construção do conhecimento sobre o consumidor, criando opor-
tunidades para a criação de valor. Outras medidas para melhorar a gestão do 
conhecimento apresentadas nos estudos são: formação de equipes de inovação e 
organização interna de P&D (LAPERCHE; PICARD, 2013) e a implementação 
de experimentos para estimular os processos de aprendizado (CESCHIN, 2013).

Além da comunicação e gestão do conhecimento, a transição para o modelo 
PSS promove outras mudanças que envolvem aspectos internos e externos à orga-
nização. Laperche e Picard (2013), afirmam que as mudanças externas, com de-
senvolvimento de parcerias, captura de conhecimento externo e inovação aberta 
são mais cruciais para a gestão da inovação, enquanto as mudanças internas são 
incrementais e não mudam profundamente o modelo de negócio da empresa.
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4.4. Modelos de transição para o PSS

Alguns modelos para transição do PSS têm sido propostos na literatura, en-
volvendo diferentes perspectivas, aspectos e ferramentas que são apresentados 
no Quadro 5.

Quadro 4 - Principais modelos para transição para o PSS.

Métodos e ferramentas descrição Referências

Abordagem de Processo Interativo 
de Acessibilidade, Mobilidade e 
Receptividade (AMR)

Modelo para auxiliar na transferência de conceitos PSS do 
meio acadêmico para empresas de manufatura

Cook et al. 
(2006)

Modelo de gestão do conhecimento 
integrado para reutilização do 
conhecimento

Baseado na gestão do ciclo de vida, o modelo utiliza o 
conhecimento existente de uma empresa para apoiar o 
desenvolvimento do PSS

Baxter et al. 
(2009)

Modelos de negócio específicos ou 
PSS orientado ao ciclo de vida

Modelos que abordam todo ciclo de vida do PSS, combinando 
abordagem de Engenharia de Serviços e modelos de 
negócios

Aurich et al. 
(2010)

Abordagem sistemática de tomada 
de decisão

Busca equilíbrio entre requisitos dos clientes e fabricantes, 
utilizando pesos para as necessidades dos clientes e o modelo 
Kano para avaliar o desempenho desses requisitos

Geng et al. 
(2011)

AMR Modelo AMR usado para analisar receptividade do PSS para a 
construção de residências

Cook et al. 
(2012)

QFD (Quality Function Deployment) e 
TRIZ (Teoria da Resolução Inventiva 
de Problemas)

As ferramentas são aplicadas para construir o conceito de um 
car sharing, usando o QFD para analisar funções do produto e 
serviço e TRIZ para solucionar as contradições dessas funções

Kim e Yoon 
(2012)

Abordagem de transições fluídas
Sistemas flexíveis para responder às mudanças no contexto, 
compromisso e pragmatismo na execução e maior 
participação dos stakeholders

Cook (2014)

QFD e AHP (Analytic Hierarchy 
Process)

QFD é usado para desdobrar funções de um serviço de ensino 
de inglês e AHP é usado para priorizar as funções e construir 
consenso na equipe

Kim et al. 
(2015)

Abordagem baseada no QFD

O QFD é aplicado em 3 empresas de PSS orientado ao 
produto, combinando requisitos dos clientes com princípios 
de sustentabilidade. A metodologia foi validada com teste 
de usabilidade e satisfação do cliente com protótipos que 
simulam o novo PSS

Peruzzini et 
al. (2015)

Fonte: Elaborado pelos autores com base na busca, organização e análise bibliográfica.
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Alguns autores propõem a aplicação do QFD, como forma de captar as ne-
cessidades dos clientes e traduzi-las em funções do PSS (KIM; YOON, 2012; 
PERUZZINI et al., 2015; KIM et al., 2015), em combinação com técnicas como 
Teoria da Resolução Inventiva de Problemas (TRIZ), para a eliminação de possí-
veis contradições (KIM; YOON, 2012) ou com Analytic Hierarchy Process (AHP) 
para priorizar as funções (KIM et al., 2015). 

Além disso, a partir da abordagem AMR, Cook et al. (2006) e Cook et al. 
(2012) determinaram fatores para a aceitação e transferência do conceito do PSS 
como sendo a combinação de fatores externos favoráveis (legislação e mercado) 
e fatores internos tal como competência para transação em serviços. Similar-
mente, outros autores afirmam que o conhecimento em serviço é essencial para 
o desenvolvimento do PSS (BAXTER et al., 2009; AURICH et al., 2010).

4.5. Métodos para avaliação do PSS

A literatura acerca de modelos de avaliação do PSS é emergente e ainda ca-
rece de maior aprofundamento nos estudos (BAINES et al., 2007; SAKAO et al., 
2009; YOON et al., 2012; CHOU et al., 2015). Além disso, métodos tradicionais 
para avaliação de produtos e serviços isolados não são adequados para avaliação 
do PSS que considera diversas perspectivas (de diferentes stakeholders) e envolve 
elementos tangíveis e intangíveis (CHOU et al., 2015), bem como viabilidade do 
negócio, regulação e normas institucionais (YOON et al., 2012). Algumas pro-
postas de ferramentas de avaliação do PSS são apresentadas no Quadro 6.

Quadro 5 - Abordagens propostas para a avaliação do PSS.

Abordagem Aspectos considerados na análise Referências

Análise para o ciclo de vida (ACV) Entrada e saídas dos processos e recursos Resta et al. 
(2009)

Plataforma de ferramentas para 
apoiar o processo de inovação 
em pequenas e médias empresas

Potencial técnico, comercial e financeiro Fornasiero e 
Sorlini (2010)

Avaliação sob diversas 
perspectivas dos stakeholders

Valor esperado (cliente), relações com outros prestadores de 
serviços e viabilidade econômica, tecnológica, política e legal

Yoon et al. 
(2012)

Cálculo do índice da eficiência 
do PSS

Qualidade, satisfação do cliente, sustentabilidade, percepção dos 
funcionários, recursos consumidos, resíduos e emissões geradas, 
custos, condições de trabalho e aspectos culturais

Chou et al. 
(2015)

Fonte: Elaborado pelos autores com base na busca, organização e análise bibliográfica.
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O ACV conduzido por Resta et al. (2009) no contexto da indústria automo-
tiva foi capaz de identificar oportunidades de redução do consumo de recursos e 
prevenção de poluição, indicando que o modelo pode ser bem sucedido na ava-
liação do PSS. No entanto, os autores reconhecem que o ACV pode ser integrado 
ao marketing para investigar como e quanto à sustentabilidade impacta na sa-
tisfação e retenção do consumidor. Nesse sentido, Chou et al. (2015) consideram 
que a abordagem ACV utilizada atualmente não é capaz de avaliar o PSS, pois 
não abrange a visão de todos os stakeholders.

4.6. Síntese e discussão dos resultados

Um dos fatores importantes para o sucesso do PSS, discutido pelos autores 
nas diversas abordagens, foi a consideração da perspectiva de todos os stakehol-
ders ao longo do processo de transição (YOON et al., 2012; CESCHIN, 2013; 
HANNON et al., 2015; CHOU et al., 2015; WALLIN et al., 2015). Isto ocorre de-
vido ao estabelecimento de relações de longo prazo entre fornecedores e clientes 
(WILLIAMS, 2007; RICHTER et al., 2010; MITTERMEYER et al., 2011), que 
gera diversas oportunidades e obstáculos.

Dentre os obstáculos citados na literatura está a variedade da demanda do 
cliente ao longo do tempo (SMITH et al., 2014; SALAZAR et al., 2015), que pode 
ser transposta pela flexibilização da oferta do PSS (REXFELT; HIORT AF OR-
NÄS, 2009; SALAZAR et al., 2015; ARMSTRONG et al., 2015), realocação de 
direitos de propriedade (RICHTER et al., 2010) e manutenção das propriedades 
intelectuais do lado do fornecedor (SAKAO et al., 2013).

Outro obstáculo citado é a dificuldade na adoção de modelos que não pro-
veem a transferência da propriedade, devido a aspectos emocionais humanos 
(ARMSTRONG et al., 2015; BRICENO; STAGL, 2006). Nesse sentido, os autores 
apontam oportunidades de pesquisas futuras sobre padrões de consumo e com-
portamento (LIEDTKE et al., 2012; MYLAN, 2015) ou envolvimento dos atores 
na entrega do PSS (XING et al., 2013).

Com relação aos métodos para transição do PSS, alguns autores conside-
ram como oportunidade o uso de abordagens como o QFD para considerar os 
requisitos dos clientes e traduzi-los em funções do PSS (KIM; YOON, 2012; PE-
RUZZINI et al., 2015, KIM et al., 2015). No entanto, tais ferramentas são apli-
cadas principalmente no desenvolvimento do conceito ou ideação do PSS, com 
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poucas ferramentas focando na realização do PSS e fim de vida. Assim sendo, 
mais estudos para as fases de operação e lançamento do PSS, por exemplo, são 
necessários (KIM et al., 2015).

Outros autores sugerem abordagens baseadas no gerenciamento do ciclo de 
vida para transição dos modelos para PSS (e.g., BAXTER et al., 2010; AURICH 
et al., 2010) ou para avaliação, como Resta et al. (2009) que sugerem o ACV para 
avaliação do PSS. No entanto, o ACV pode ser considerado inadequado para 
avaliação do PSS por desconsiderar aspectos tangíveis e intangíveis, além de 
desconsiderar as perspectivas dos diferentes stakeholders (CHOU et al., 2015). 
Chou et al. (2015) afirmam que como a avaliação do PSS é um campo emer-
gente, diversas pesquisas são necessárias, como por exemplo, mensurar como o 
impacto da sustentabilidade e outros indicadores variam para diferentes tipos 
de empresas.

Já com relação aos aspectos organizacionais, aqueles considerados impor-
tantes para a implementação do PSS nas empresas foram: comunicação efetiva, 
desenvolvimento de parcerias, flexibilidade e gestão do conhecimento (CES-
CHIN, 2013; LAPERCHE; PICARD, 2013; WALLIN et al., 2015). A comuni-
cação pode ser aprimorada por meio do desenvolvimento de um vocabulário 
compartilhado (LAPERCHE; PICARD, 2013), desenvolvimento das competên-
cias de comunicação (WALLIN et al., 2015), ou pelo uso de tecnologias de infor-
mação e comunicação (HERNANDEZ-PARDO et al., 2013).

Além disso, outro fator organizacional importante é a gestão do conheci-
mento, que é condicionado pelo conhecimento prévio e competência das em-
presas em serviços. Assim sendo, empresas com baixa competência em serviços 
(BAXTER et al., 2009; AURICH et al., 2010; COOK, 2014) e a ausência de capa-
cidade cognitiva no staff das empresas para pensar em um modelo de negócios 
de produto que incluam serviços e legislação (COOK et al., 2006; COOK et al., 
2012; COOK, 2014), enfrentam dificuldades na transição para modelos PSS.

Algumas possibilidades para transpor o obstáculo do aprendizado são: ges-
tão da inovação interna (times de inovação e P&D) e gestão externa (desenvolvi-
mento de parcerias e captura do conhecimento) (LAPERCHE; PICARD, 2013), 
rotinas como mobilidade do pessoal entre as divisões (WALLIN et al., 2015), 
bem como experimentos planejados e gerenciados englobando dimensões cul-
turais (CESCHIN, 2013; LIEDTKE et al., 2015).
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Para além do contexto das empresas, é importante perceber que as inova-
ções relativas ao PSS não se dão de forma isolada, mas sim de forma complexa 
envolvendo diversos fatores, como desenvolvimento de novas tecnologias e no-
vas práticas. Isso faz com que o estabelecimento de parcerias seja essencial para 
o desenvolvimento do PSS. Além disso, as políticas públicas desempenham um 
papel importante para o desenvolvimento do PSS (BRATT et al., 2013; LAPER-
CHE; PICARD, 2013; HANNON et al., 2015), bem como o contexto social em 
que está inserido o PSS (BRICENO; STAGL, 2006; XING et al., 2013; LIEDTKE 
et al., 2015). Hannon et al. (2015) sugerem que estudos futuros analisem como 
outros atores (associações comerciais, entidades públicas não-departamentais, 
organizações comunitárias e autoridades locais) influenciam no apoio ao PSS.

Finalmente, algumas publicações apontam para a necessidade de mais es-
tudos empíricos (GAIARDELLI et al., 2014; VEZZOLI et al., 2015; WALLIN et 
al., 2015), com número maior de empresas como indicado por Bohem e Thomas 
(2013). Nesse sentido, mais estudos sobre PSS orientados ao uso e ao resultado 
precisam ser conduzidos, pois tais modelos representam uma mudança de para-
digma para uma economia focada na oferta de funções ao invés da transferência 
de propriedade de produtos (AURICH et al., 2010). Porém, há diversas lacunas 
que precisam ser abordadas, como por exemplo, o desenvolvimento e avaliação 
desses modelos de negócios (COOK et al., 2006; LAPERCHE; PICARD, 2013).

5. CONCLUSÕES
A principal contribuição desse trabalho diz respeito a uma visão geral 

da pesquisa sobre o tema inovação em PSS, uma vez que revisões de literatu-
ra têm sido conduzidas, mas as publicações disponíveis não abordam aspectos 
abrangentes das inovações relacionadas à transição para esses novos modelos 
de negócio. Nesse sentido, as principais barreiras são apresentadas, de forma a 
demonstrar os aspectos relevantes e que precisam ser abordados em trabalhos 
futuros, a fim de avançar o conhecimento sobre o tema. Em nível prático, o pre-
sente trabalho traz elementos para as equipes de desenvolvimento, no sentido de 
demonstrar as contribuições e limitações existentes, principalmente no que diz 
respeito a modelos de transição e ferramentas e métodos para avaliação.
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No entanto, este trabalho apresenta limitações, notadamente, por só utili-
zar artigos em língua inglesa, exclusivamente de periódicos (não foram consi-
derados artigos de eventos focados em PSS, como o IPSS- Industrial Product-
-Service System), bem como limitações em relação às palavras-chave utilizadas. 
Considera-se relevante para trabalhos futuros, revisões críticas da literatura, 
que abordem, por exemplo, modelos para desenvolvimento de PSS e aspectos 
relacionados a métodos para sua avaliação, a fim de identificar possíveis pa-
dronizações, bem como lacunas específicas relacionadas ao desenvolvimento e 
implementação de PSS sustentáveis.
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