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RESUMO

Objetivo — Os principais desafios para ado¢do de sistemas produto-servigo incluem a defini¢cdo das necessidades,
engajamento, coordenacgdo, colaboragdo e satisfacdo de diferentes stakeholders envolvidos no ciclo de vida desses
sistemas. Nesse contexto, o presente trabalho tem por objetivo responder as seguintes questdes de pesquisa: Quais 0s
papeis dos stakeholders nos sistemas produto-servi¢o? Quais as barreiras & colaboragao entre os stakeholders e préaticas
existentes na literatura para supera-las? O objetivo do presente trabalho é entdo enderecar as questes de pesquisa com
base em uma reviséo de literatura.

Desenho/metodologia/abordagem - Para desenvolvimento deste trabalho foi realizada uma revisdo sistematica da
literatura que considera a andlise bibliométrica e analise de conteddo.

Resultados - Os resultados encontrados demonstram que este tema ainda é relativamente pouco explorado na literatura
de sistema produto-servico, o que contribui para a formagdo de uma visdo fragmentada do papel dos stakeholders e sua
relacdo com o sucesso desses sistemas.

Originalidade/valor - O trabalho identifica os principais stakeholders e seus respectivos papeis, alerta sobre as
principais barreiras a colaboracéo e sugere algumas praticas para evita-las ou mitiga-las.

Palavras-chave - Sistema Produto-Servigo; Stakeholders; Reviséo de Literatura.

ABSTRACT

Purpose — The main challenges for adopting product-service systems (PSS) include defining the needs, engagement,
collaboration, and the satisfaction of different stakeholders involved in the PSS life cycle. In this context, the following
questions were raised in the study: what are the roles of stakeholders? what barriers exist that prevent stakeholders
from collaborating and how can they be overcome? The aim of this study is then to answer these questions through a
literature review.

Design/methodology/approach — A systematic literature review was carried out focusing on the role of the different
stakeholders through the lifecycle of product-service systems, the barriers preventing them from collaborating, and the
practices used to overcome them, based on methods which combine bibliometric analyses as well as a content analysis.
Findings — The results show that this subject continues to be relatively unexplored in the product-service system
literature which contributes to the formation of a fragmented view of the role of the stakeholders and how the success of
the systems is linked to this.

Originality/value — This work identifies the main stakeholders and their roles, the main barriers to collaboration, and
suggests some practices to avoid or mitigate them.

Keywords - Product-Service System; Stakeholders; Literature Review.

1.lucas.magalhaes@gmail.com; https://orcid.org/0000-0002-4304-2062; 2. marlymc@usp.br; http://orcid.org/0000-
0003-0119-5316; 3. Av. Prof. Luciano Gualberto, 380 - Butantd, S&o Paulo - SP, CEP: 05508-010, Brasil,
cauchick@usp.br; http://orcid.org/0000-0001-6336-9014. MAGALHAES, L.; CARVALHO, M.M.; CAUCHICK-
MIGUEL, P. A. Stakeholders em sistemas produto-servi¢co: uma anélise inicial da literatura. GEPROS. Gestdo da
Produgéo, Operagdes e Sistemas, v.16, n° 4, p. 01 - 38, 2021.

DOI: http://dx.doi.org/10.15675/gepros.v16i4.2347



mailto:cauchick@usp.br
http://dx.doi.org/10.15675/gepros.v16i4.2347

1. INTRODUCAO

H& mais de uma década observa-se uma mudanca nos padrGes de consumo,
afastando-se do consumo em massa para uma maior personalizacdo, alinhando-se a oferta de
solugdes sisttmicas de produtos e servicos ao invés da venda tradicional de produtos
(MORELLI, 2006). Tais sistemas produto-servico (product-service systems — PSS) integrados
em uma oferta Unica tem o proposito de atender as demandas do consumidor e prover valor
pelo seu uso (MONT, 2002; BAINES et al., 2007), assim como gerar valor sustentavel a
todos os stakeholders envolvidos no sistema (EVANS et al., 2017).

Nos PSS, modificam-se os papeis do cliente e dos fornecedores, bem como outros
stakeholders podem ser incluidos, como o governo, a sociedade e o meio ambiente (HE et al.,
2018). Estes sistemas promovem a economia circular e uma maior eficiéncia no uso de
recursos pela sociedade (TUKKER, 2015), gerando valor social, ambiental e econémico
(EVANS et al., 2017). No entanto, um PSS demanda condi¢Oes contratuais, processuais e
organizacionais especificas (KREYE; ROEHRICH; LEWIS, 2015), bem como novos tipos de
relacionamentos e/ou parceiras entre os stakeholders (HE et al., 2018), novas convergéncias
de interesses econdmicos e uma potencial otimizacdo de recursos, destacando o papel de
relacionamentos e parcerias entre os stakeholders como um elemento-chave para o sucesso
(MANZINI; VEZZOLLI, 2003; SOUSA-ZOMER et al., 2018). Em consequéncia, uma Vvisao
mais clara dos processos de colaboracdo entre os stakeholders ao longo do ciclo de vida é
necessario a fim de melhorar os processos de desenvolvimento, implementacdo e operacdo
dos PSS (VASANTHA et al., 2012; SONG et al., 2015; HEIN et al., 2019).

No entanto, pouco estudo existe sobre como essas novas redes de parcerias e
interacdes estratégicas dos stakeholders podem garantir o sucesso do sistema produto-servigo
e gerar sustentabilidade ambiental e social (VEZZOLI et al., 2015). Existe ainda a
necessidade de uma ontologia comum para varios aspectos dos PSS, incluindo os
stakeholders (VASANTHA et al., 2012). E preciso identificar quem séo esses stakeholders,
pois 0os PSS podem apresentar diversas configuragdes (TUKKER, 2004), além do papel
desempenhado pelos envolvidos no sistema ao longo no ciclo de vida (MORELLI, 2006;
WILLIAMS, 2007) e como se da sua integragdo estratégica e a definicdo de objetivos comuns
visando seu sucesso (KRUCKEN; MERONI, 2006; EVANS et al., 2017). A gestdo de

stakeholders em um ambiente de PSS é complexa e pouco investigada na literatura
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(VASANTHA et al., 2012), com potenciais barreiras e questdes contextuais relacionadas ao
ambiente econdmico, politico e regulatorio no qual o sistema produto-servico estd inserido
(GELBMANN; HAMMERL, 2015; ZHANG et al., 2015; SOUSA-ZOMER et al., 2018).
Dada esta lacuna de pesquisa, bem como a sua relevancia para o desenvolvimento e
sucesso de sistemas produto-servico, esse estudo busca contribuir com a literatura no tema ao
enderecar as seguintes questfes de pesquisa: QP1: Quais os papeis dos stakeholders nos
sistemas produto-servico? QP2: Quais as barreiras a colaboracdo entre esses stakeholders?
QP3: Quais sdo as praticas para superar essas barreiras? Para enderecar essas questdes, a
abordagem metodolégica foi a realizacdo de uma revisdo sisteméatica da literatura,
considerando uma andlise bibliométrica e também uma andlise de contetdo. O presente
estudo traca um panorama de publicagdes mais influentes e de tdpicos mais relevantes para a

gestéo de stakeholders no contexto de sistemas produto-servico.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Nas ultimas décadas os padrdes de consumo tém evoluido de uma caracteristica em
massa em direcdo a um consumo mais personalizado e orientado as necessidades individuais
dos consumidores. Essa mudanca tem sido facilitada por mudancas na oferta em direcdo a
sistemas com solucgdes integradas de produtos e servigos e com foco na satisfacdo dessas
demandas dos clientes (MORELLI, 2006). Essas ofertas integradas podem ser descritas como
sistemas de produtos, servicos, rede de atores e infraestrutura, projetados para satisfazer as
necessidades dos clientes e aumentar a competitividade da empresa enquanto reduz os
impactos ambientais das atividades econdémicas (GOEDKOOP et al., 1999; MONT, 2002;
BAINES et al., 2007). Tukker (2004) propbe a classificacdo de tais sistemas em trés
categorias: (i) orientados a produto (ofertas de produto acompanhadas de servicos que
aumentam seu valor), (ii) orientados ao uso (0 uso do produto é vendido acompanhado de
servigos que adicionam valor a ele) e (iii) orientados a resultado (um resultado ou satisfagdo
de demanda é vendido ao consumidor). Uma das caracteristicas mais importantes de tais
sistemas € o fato do provedor da solu¢do manter responsabilidade em algum grau sobre o
produto durante seu ciclo de vida, em troca o consumidor paga apenas pelo seu uso, reduzindo
a necessidade de monitoramento, manutencdo e descarte do produto e, dessa forma,
aumentando sua satisfacdo (MANZINI; VEZZOLI, 2003). Estas ofertas sdo possibilitadas

pelos sistemas produto-servico. A natureza intrinseca dos sistemas produto-servigo €
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responsavel pelo aumento da fidelidade dos clientes através do estabelecimento de
relacionamento mais longo e préoximo com os provedores (AURICH; MANNWEILER;
SCHWEITZER, 2010).

Krucken e Meroni (2006) destacam que os sistemas produto-servigo podem beneficiar
consumidores, provedores, sociedade e meio ambiente em diversas maneiras. Os
consumidores podem ter o acesso facilitado a beneficios pela eliminacdo do custo de
aquisicdo dos produtos (ZHANG et al., 2015) pagando apenas pela utilidade desejada, em
quantidade e qualidade customizéveis para sua maior satisfacdo e em troca transfere aos
provedores beneficios econdmicos (MANZINI; VEZZOLI, 2003). Os provedores, por sua
vez, podem se beneficiar do sistema pela melhoria de sua competitividade e posicionamento
estratégico na cadeia de valor, através de parcerias novas formas de relacionamento com 0s
fornecedores (AURICH; MANNWEILER; SCHWEITZER, 2010). A interacdo prolongada
com o0s consumidores pode permitir aos provedores um melhor entendimento do uso do
sistema, 0 que pode levar a novas ideias de solucdes e fomentar a inovacdo (VASANTHA et
al., 2012; SONG et al., 2015). Particularmente, a capacidade dos sistemas produto-servico de
desacoplar o sucesso econdémico do consumo material (BAINES et al., 2007), pode ser vista
como uma caracteristica fundamental para produzir beneficios para a sociedade através do
favorecimento a economia local, enquanto reduz os impactos ao meio ambiente pela reducédo
do consumo de recursos e producao de residuos (MANZINI; VEZZOLLI, 2003).

No entanto, existem barreiras para o estabelecimento de sistemas produto-servigo. A
questdo cultural pode ser um desafio para provedores e consumidores adotarem este novo
modelo de negécio (ZHANG et al., 2015). Os consumidores estdo acostumados a comprar
produtos e podem ter resisténcia a aceitacdo do novo modelo de negécio devido a fatores
comportamentais e sociais; ja 0s provedores devem vencer barreiras de mentalidade
organizacional e superar a falta de conhecimento, habilidades e experiéncias para adogdo do
novo modelo. A sociedade se adequaria a um modelo de negdcio que tera menor consumo de
recursos, porém um maior custo de trabalho relacionado a servicos. Nesse contexto, as
politicas publicas podem apresentar-se como uma grande barreira a ado¢cdo do modelo por

influenciar o cenario econdmico, regulatério e social (VEZZOLI et al., 2015).




2.1 Stakeholders em sistemas produto-servico

Vezzoli et al. (2014) descreve os sistemas produto-servico sustentaveis como um
modelo de oferta provendo uma composi¢do integrada de produtos e servicos que juntos sao
capazes de atender uma demanda particular do consumidor (entregar uma ‘unidade de
satisfacdo), baseados em interacOes inovadoras entre os stakeholders do sistema de produgéo
de valor (sistema de satisfacéo), no qual interesses econdmicos e competitivos dos provedores
sdo satisfeitos, continuamente procurando novas solucdes beneficiais ambientalmente e socio-
eticamente. Sobre essa Gtica, 0 potencial sustentavel dos sistemas de produto servigo pode ser
descrito por sua capacidade de estabelecer novas formas de relacionamento entre o0s
stakeholders do sistema, capazes de produzir convergéncias de interesses e produzir sinergias
econbmicas, sociais e ambientais que contribuam para a otimizacdo global de recursos dos
sistemas (MANZINI; VEZZOLLI, 2003).

Dessa forma, pode-se compreender as parcerias entre 0s stakeholders, isto &,
consumidores, provedores, sociedade e meio ambiente como um elemento crucial para o
sucesso do sistema; estas podem ser descritas como “parcerias orientas a solucbes” e 0s
sistemas produto-servico sdo grande catalisadores de sua formagdo (MORELLI, 2006). Para
qualquer tipo de produto ou servigo existem pelo menos dois stakeholders centrais: 0s
provedores e os consumidores. No entanto, cada vez mais, a sociedade e meio ambiente
passam a ter uma importancia central para todos os envolvidos no sistema (VEZZOLI et al.,
2015). Entretanto, a maneira pela qual essas novas interac@es e parcerias entre 0s stakeholders
podem cooperar para o sucesso do sistema ainda sdo pouco analisadas, a despeito do fato de
serem de crucial importéncia para novas solugdes industriais e no suporte de iniciativas
sociais mais sustentaveis (GELBMANN; HAMMERL, 2015; ZHANG et al., 2015).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo realiza uma revisdo sistematica da literatura por meio de um processo
estruturado. Revisdes sistematicas da literatura podem incluir mualtiplos métodos como
bibliometria, analise de conteido e analise semantica, dentre outras (CARVALHO; FLEURY;
LOPES, 2013). O presente trabalho emprega as seguintes andlises: bibliométrica e de

conteudo.




3.1 Coleta de dados

Para obter a amostra inicial, duas bases de dados foram selecionadas: 1SI Web of
Knowledge (Web of Science) e Scopus. As buscas foram realizadas sem restricdo de fontes ou
datas de publicacdo. A base ISI Web of Knowledge foi escolhida pois a busca nesta base
acessa artigos indexados a outras bases de dados tais como ProQuest, Wiley, dentre outras,
publicados em periodicos com fator de impacto do Journal Citation Report - JCR
(CARVALHO; FLEURY; LOPES, 2013). A base Scopus foi escolhida como forma de
expandir o numero de periddicos acessados. Ambas as bases fornecem uma série de meta-
dados que sdo importantes para a realizacdo de andlise bibliométrica, considerando autores,
resumo, palavras-chave, referéncias, nimero de citagdes, etc.

A estratégia de busca e os resultados estdo mostrados na Tabela 1. Na primeira fase
realizaram-se buscas com as palavras-chave usadas para delimitar o tema sistemas produto-
servigo (“product-service system”, “servitization” e “productization”), baseadas em Beuren,
Ferreira e Miguel (2013) que resultaram num total de 804 publicacGes para a base ISl e 1.701
para base Scopus. Na segunda fase adicionou-se a estrutura de busca as palavras-chaves
usadas para delimitar o delimitar o tema sobre stakeholders (“stakeholders” and “business
environment ) que resultou em um total de 61 publica¢des para a WoS e 136 publicacdes para
a base Scopus. Dessa forma, aproximadamente 8% em relacdo ao total de publicacdes em
sistemas produto-servico estavam relacionadas ao tema stakeholders. Por fim, os conjuntos de
artigos de base foram unificados em um Unico conjunto de 138 publicacBes. Foram
considerados artigos em periodicos e artigos de conferéncias como forma de expandir o
universo de analise uma vez que o tema stakeholders associado a sistemas produto servico

ainda apresenta, relativamente, um baixo nimero de publica¢es.




Tabela 1 - Numero de publicagcfes para cada estrutura de palavras-chave usadas na busca

Base Palavras-Chave Publicacoes Palavras-Chave Publicacoes
ISI Product-Service System 442 Product-Service System AND Stakeholders OR "Business Environment" 49
ISI  Servitization 290 Servitization AND Stakeholders OR "Business Environment" 10
ISI Productization 72 Productization AND Stakeholders OR "Business Environment" 02
ISI Total 804 Total 61

Base Palavras-Chave Publicacoes Palavras-Chave Publicactes
Scopus  Product-Service System 1172 Product-Service System AND Stakeholders OR "Business Environment" 119
Scopus  Servitization 386 Servitization AND Stakeholders OR "Business Environment" 12
Scopus  Productization 143 Productization AND Stakeholders OR "Business Environment" 05
Scopus Total 1701 Total 136

Fonte: Os autores.

3.2 Selecdo das publicacbes

Os meta-dados extraidos das bases (titulo, ano de publicacdo, nimero de citacdes,
palavras-chave, resumo, etc.) foram registrados em uma planilha do MS Excel™. Como
forma de selecionar os estudos que possuiam relacdo efetiva com o tema realizou-se um
processo de selecdo em trés etapas, baseadas na literatura (CROOM, 2009), conforme
ilustrado na Figura 1.

Figura 1 - Processo de selecdo das publicagtes

Etapal [ nineasdigias *| N=138
cupa [ S || e s
Etapa 3 > Excluséoniesgzij]nclzbaseada > N=103
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Fonte: Os autores.

A etapa 2 avaliou o titulo e as palavras-chave das publicacdes. Aqueles que

claramente ndo possuiam relacdo com tema (sistemas produto-servico) foram retirados da
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amostra, resultando em 18 publicac¢Ges eliminadas. A etapa 3 avaliou 0s resumos, retirando as
publicacbes que, claramente, ndo possuiam relacdo com o tema stakeholders. Apos esse filtro,
15 artigos foram eliminados. Na etapa 4, as publicacdes foram lidas completamente,
consolidando um portfolio de 97 publicacdes que foram utilizadas na andlise bibliométrica.
Para a analise de contedo, consideraram-se apenas 0s artigos mais relevantes de
acordo com seu fator de impacto calculado (Fi), conforme a Equacdo 1, considerando o
numero de citacdes médio (Cm) e o fator de impacto do periddico no qual foi publicado,

segundo o Journal Citation Report, e como realizado por Takey e Carvalho (2016).

Fi=Cm* (JCR + 1) (1)

Considerando o fator de impacto da Equacdo 1, um gréfico de Pareto foi construido
para selecionar 20% dos total (20 publicagdes), que representavam 95% do total utilizados na

analise de conteudo, com base em Takey e Carvalho (2016).

3.3 Analise dos dados

A primeira fase de andlise dos dados foi um estudo bibliométrico composto por 3
etapas. A primeira etapa teve como propdsito a identificacdo dos periodicos mais relevantes e
a evolucdo quantitativa das publicacdes. Para a tal considerou-se os seguintes fatores: nimero
de publicagdes, nimero de cita¢des totais dos artigos e fator de Impacto total dos artigos (Fi).
Os periodicos foram ordenados segundo numero de citacGes totais dos artigos. Para a
avaliacdo da evolucdo das publicacbes ao longo do tempo considerou-se o numero de
publicaces estratificado por periddico e por ano.

A segunda etapa teve como propdsito caracterizar as publicacdes. As variacdes no
namero de publicacdes por ano foram analisadas considerando-se 0 método de pesquisa e 0
foco de estudo. As categorias de métodos de pesquisa foram baseadas no esquema proposto
por Carvalho, Fleury e Lopes (2013). Para a definicdo das categorias, baseou-se na analise da
rede de palavras-chave agrupadas por afinidade em 4 focos de estudo. O esquema de
codificacdo utilizado para classificar os artigos e seus resultados sdo detalhados no Apéndice
A

Na terceira etapa (analise bibliométrica), os meta-dados dos artigos selecionados
foram analisados para o desenvolvimento de duas redes: co-ocorréncia de palavras-chave,

onde a relacdo entre os itens é determinada com base no nimero de documentos em que eles




ocorrem juntos e compartilhamento bibliogréfico, onde o relacionamento entre os itens é
determinado com base no de referéncias que eles compartilham. Para o desenvolvimento das
redes foi utilizado o software VOSviewer versdo 1.6.5 (a base de dados construida para
andlise estava no formato de exportacdo CSV - Comma Separated Values da base Scopus).

A segunda fase da andlise dos dados é uma analise de conteudo realizada por meio da
leitura na integra dos 20 artigos de maior impacto (listados no Apéndice B). Nessa etapa da
analise, sintetizou-se o contedo dos artigos em 4 dimensdes: (i) definicdo dos stakeholders,
(ii) papel dos stakeholders nos sistemas produto-servico, (iii) barreiras para colaboragéo e (iv)

préticas para superar a barreiras.

4. RESULTADOS

Primeiramente, analisando-se o portfolio de publicacdes, foram identificadas 56 fontes
diferentes. No entanto, conforme as fontes mostradas na Tabela 2, é possivel constatar que o
Journal of Cleaner Production é o periddico mais relevante em termos de frequéncia de
publicactes, apresentando 60% das citagdes do total e 77% do fator de impacto acumulado.
Com 10% do total de publicacbes da amostra, o Journal of Manufacturing Technology
Management também pode ser apontado como um periddico relevante ao tema, pois apenas
duas publica¢des acumularam 14% em relacdo ao total analisado. Beuren, Ferreira e Cauchick
Miguel (2013) também identificaram essas duas fontes como as de maior frequéncia de
publicacBes em sistema produto-servico, mesmo considerando que o trabalho previamente

citado foi realizado ha mais de 5 anos.

Tabela 2 - Periddicos com maior freqiiéncia de publicagdes nos temas

Publicacoes Citacles Fator de Impacto
# Fonte JCR Np % Nc % Fi %
1 Journal of Cleaner Production 4,959 11 11% 584 60% 442,1 7%
2 Journal of Manufacturing Technology Management 0 2 2% 138 14% 19,3 3%
3 Journal of Engineering Design 1,946 1 1% 75 8% 442 8%
4 International Journal of Advanced Manufacturing Technology 1,568 1 1% 28 3% 12,0 2%
5 Journal of Industrial Ecology 3,265 1 1% 22 2% 8,5 1%
6 Procedia CIRP 0 13 13% 20 2% 77 1%

7 Service Industries Journal 0,776 1 1% 17 2% 75 1%




8 Greener Management International 0 1 1% 14 1% 11 0%

Outras Fontes - 66 68% 80 8% 30,4 5%

Fonte: Os autores.

Uma analise da evolucdo das publicacdes por periddico (Tabela 3) apresentou uma
maior quantidade de publicagdes entre 2012 e 2016. Em especial, 2015 apresenta 5
publicacdes no periddico de maior fator de impacto mostrando que este € um tema de

interesse relativamente recente e ainda pouco explorado.

Tabela 3 - Evolucdo das publicagdes por periddicos

# Fonte JCRE 3 8 858833 233383 E

o O O O O O O O O O O O O O o

N N N N N N N N N N N N N N -
1 Journal of Cleaner Production 4959 1 2 1 1 5 1 11
2 Journal of Manufacturing Technology Management 0 11 2
3 Journal of Engineering Design 1,946 1 1
4 International Journal of Advanced Manufacturing Technology 1,568 1 1
5 Journal of Industrial Ecology 3,265 1 1
6 Procedia CIRP 0 4 3 6 13
7 Service Industries Journal 0,776 1 1
8 Greener Management International 0 1 1
Outras Fontes - 11 4 6 7 15 7 15 10 66

Fonte: Os autores.

Buscando uma melhor compreensdo das tendéncias de publicacdo no tema, uma
analise do numero de publicacbes por ano foi realizada, considerando-se o método adotado e
o foco do estudo ¢é realizada para os seguintes periodos: P1: 2003 a 2006; P2: 2007 a 2011; e
P3: 2012 a 2016 (Tabela 4). Considerando-se o foco do presente estudo, 62% das publicacdes
abordam o tema com foco em projeto (design) e desenvolvimento de sistemas produto-
servigo, que englobam termos tais como: “design de sistemas produto-servi¢o”, “design de
servigos e de produto”, “desenvolvimento de novos produtos (NPD)”, e “desenvolvimento de
novos servigos (NSD)”. Os dados indicam que a maioria das publicagdes aplicou abordagens
qualitativas de pesquisa, 0 que pode sugerir que questdes relativas aos stakeholders em
sistemas produto-servico ainda estdo numa fase de exploracdo e consolidagdo. Nesse
contexto, 36% dos artigos da amostra adotam o estudo de caso para investigar a fase projeto e

desenvolvimento de sistemas produto-servico.




Tabela 4 - Publicag6es por periodo indicando o foco e 0 método utilizados

Periodo
© — (o] © ©

Método § § E § E "
PC1 Reviséo de Literatura 0 0 — 7 2 7
PC2 Simulagdo ou Modelamento Teérico 0 7 2 18 2 25
PE1 Survey 0 0 — 2 2 2
PE2 Estudo de Caso 4 9 2 48 2 61
PE3 Pesquisa-A¢do 1 0 N 1 2 2

Total 5 16 76 97
Foco
T1  Strategy & Innovation 1 4 2 8 2 13
T2  Design & Development 2 10 2 48 2 60
T3 Realization, Operation & Management 2 2 2 10 2 14
T4  Results Assessment & Sustainability 0 0 — 10 2 10

Total 5 16 76 97

Fonte: Os autores.

4.1 Andlise bibliométrica: principais temas e autores

A analise bibliométrica permite a identificacdo do impacto de artigos e a compreensédo
das tendéncias em publicacdes, podendo ser utilizada para mapear o relacionamento entre
elementos conceituais dos artigos (CARVALHO; FLEURY; LOPES, 2013). A primeira rede
de relagbes (mostrada na Figura 2) foi a de palavras-chave definidas pelos autores das
publicacBes. Para a construcdo desta rede, um tratamento das palavras-chave foi necessario
pela existéncia de termos diferenciados com sobreposicdo de significado. Palavras
significando “sistemas produto-servi¢o”: product-service system, product service system e
PSS foram substituidas pela grafia mais encontrada na amostra, nesse caso: product-service
system. O mesmo 0 correu para o termo “design de sistemas produto-servigos”, identificados
como: PSS design, product-service system design, sendo substituidos por PSS design, NPD, e
new product development. A espessura das linhas conectando as palavras na Figura 2 indica a
intensidade do relacionamento (nimero de vez em que sdo citadas juntas) e o tamanho das
bolhas significa a frequéncia de ocorréncia (numero de citagdes da palavra-chave). O

principal relacionamento encontrado foi entre product-service system e PSS design, ambas




mais presentes na amostra. Outro relacionamento identificado foi entre product-service system
e sustainability. O termo stakeholder apesar de apresentar um relacionamento com product-
service system ndo apresentou nenhum outro relacionamento relevante. Seria esperada uma
maior ocorréncia da palavra-chave stakeholders uma vez que esta constava entra as utilizadas
na estrutura de busca. No entanto, a sua baixa ocorréncia entre as palavras-chave dos autores
pode ser explicada pelo termo estar mais presente nos resumos ao inves de constar nas
palavras-chave, 0 que pode sugerir a interpretacdo de indicio de que o tema tenha sido
abordado como uma dimenséo dentro de outros temas e ndo como um tema central dentro de

um trabalho de pesquisa centrado em sistema produto-servico.

Figura 2 - Rede de co-ocorréncia de palavras-chave dos autores
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Fonte: Os autores.

Para uma avaliacdo da uniformidade tematica do conjunto de publicagdes utilizado
para a andlise de conteudo, foi desenvolvida uma rede de compartilhamento bibliografico
entre os 20 artigos da amostra (Figura 3), na qual as linhas indicam o relacionamento entre 0s
itens definido pela similaridade de referéncias compartilhadas e o tamanho do circulo o

namero de citagBes do artigo na amostra. Uma analise geral indica uma densidade relevante




de relacionamentos entre os artigos, o que pode ser entendido como evidéncia do seu
compartilhamento bibliométrico e, portanto, indicio de sua similaridade tematica. A
similaridade e consisténcia tematica podem ser consideradas beneficiais ao propdsito da
andlise de contetdo, que visa identificar e sistematizar o conhecimento relativo a um tema.
Esse efeito pode ser ilustrado ao se avaliar o grande numero e intensidade de relacionamentos
que o numero especial (special issue) “New design challenges to widely implement
sustainable product-service systems” (VEZZOLI et al. (2015) apresenta em relacdo as demais
publicacGes, mostrando que esta publicacdo condensa as demais e sistematiza de forma

relevante o conhecimento apresentado.

Figura 3 - Rede de compartilhamento bibliografico para os artigos no conjunto de
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Fonte: Os autores.

4.3 Gestéo de stakeholders: andlise de conteudo

Os sistemas produto-servico podem beneficiar consumidores, provedores,
fornecedores, a sociedade e 0 meio ambiente de diversas maneiras, gerando valor sustentavel
para todos os stakeholders (KRUCKEN; MERONI, 2006; EVANS et al.,, 2017). Esse

potencial pode ser descrito por novos tipos de relacionamentos e parcerias entre 0S




stakeholders que produzam convergéncia de interesses e otimizagdo global dos recursos do
sistema através de sinergias econémicas, sociais e ambientais (MANZINI; VEZZOLI, 2003;
EVANS et al., 2017). Nesse contexto, € necessario um entendimento mais profundo das
necessidades e dos papeis de todos stakeholders envolvidos no sistema (MORELLI, 2006;
WILLIAMS, 2007). Também ¢é necessario, um melhor entendimento dos modelos de
negocios em PSS (KRISTENSEN; REMMEN, 2019) e uma visdo mais clara dos processos de
colaboracéo entre os stakeholders ao longo do ciclo de vida (ZHANG et al., 2018), de modo a
melhorar os processos de desenvolvimento, implementacdo e operagdo dos sistemas produto-
servico (VASANTHA et al., 2012; HE et al., 2018), além de estabelecer parcerias reais entre
os stakeholders que estimulem a integracdo estratégica e a definicdo de objetivos comuns
(KRUCKEN; MERONI, 2006; EVANS et al., 2017). Acrescenta-se, ainda, que estes podem
ser considerados como caminhos para construgdo de um sistema de producgéo de valor capaz
de satisfazer os interesses econdmicos, sociais e ambientais de todos stakeholders (VEZZOLI
etal., 2015; EVANS et al., 2017).

Um dos desafios para o entendimento do papel dos stakeholders ao longo no ciclo de
vida de sistemas produto-servico € a identificagdo clara e detalhada de quem séo os
stakeholders (SOUZA-ZOMER; CAUCHICK MIGUEL, 2018), pois os sistemas produto-
servico podem apresentar diversas configuracdes dependendo do mercado no qual esta
inserido e do arranjo de seus elementos (TUKKER, 2004; HULLOVA; LACZKO;
FRISHAMMAR, 2019).

Além dos diversos tipos de configuracfes possiveis para os sistemas produto-servico a
terminologia utilizada para definir os stakeholders raramente séo padronizadas (VASANTHA
et al., 2012). Como exemplo, foram encontrados diversos termos significando stakeholders,
tais como: actors, players, network of actors, e actors network. Adicionalmente, existem
situacOes nas quais a mesma entidade pode realizar dois papeis diferentes no mesmo sistema
produto-servigo, como no caso descrito por Gelbmann e Hammerl (2015).

Assim, visando aumentar o entendimento de quem sdo os stakeholders e uma
identificacdo mais precisa de seu papel realizou-se o levantamento das palavras utilizadas
para defini-los e agrupou-as de acordo com a afinidade de significado e papel das entidades
em cada grupo. Esse resultado pode ser visto na Tabela 5 e na Figura 4. Uma descricdo mais

detalhada dos papeis pode ser encontrada no apéndice C.




Tabela 5 - Stakeholders, principais termos para defini-los e papeis

Stakeholder

Termos

Papel

Provedores

Provedores; Fabricantes;
Companhias/Firmas;
Provedores de Servico e
Produtores.

Entregam ao cliente a solugdo integrada de produtos e servicos e, portanto, responsaveis em
Gltimo grau pela satisfacdo das demandas dos clientes. Para tal coordenam os demais
stakeholders envolvidos no sistema produto-servi¢o durante as fases de seu ciclo de vida e,
em geral, rettm a propriedade sobre o produto. Podem estabelecer algum tipo de
relacionamento com o0s Fornecedores para acessar recursos, competéncias e servigos
necessarios para a realizagdo do sistema produto-servico. A motivacdo dos provedores é em
primeira ordem econdmica, mas com pressdes cada vez maiores para 0 aumento da
sustentabilidade dos negécios, abordagens como Triple Bottom Line tem forcado as
organizacdes a cada vez mais focar ndo apenas no valor econémico, mas também no valor
ambiental e social que elas adicionam ou destroem.

Fornecedores

Fornecedores; Parceiros;
Vendedores &
Revendedores e

Instituicbes Financeiras.

Participam no sistema produto-servico sob a coordenacédo dos Provedores e estabelecem com
esses algum tipo de relacdo, em geral, de natureza econdémica para prover acesso a recursos,
competéncias e servigos necessarios a realizacéo do sistema produto-servigo. Assim como 0s
provedores a sua motivagdo de primeira ordem é econdmica, porém podem obter beneficios
sociais e ambientais decorrentes do sistema produto-servigo.

Clientes

Clientes; Consumidores e
Usuarios.

Obtém a satisfacdo de suas necessidades pelo uso da solugdo integrada de produtos e
servicos. Estabelecem um relacionamento econdmico com os provedores no qual compram
apenas a utilidade, satisfagdo ou resultado desejado em quantidade e qualidade customizaveis
e sdo livrados das atividades de aquisi¢do, administragdo, monitoramento, manutencdo e
descarte do produto uma vez que a propriedade do produto é retida pelo provedor. Em
sistemas produto-servigo orientados a produto o consumidor ainda mantém a propriedade do
produto e paga por um pacote de servicos ofertados pelo provedor que adicionam valor ao
produto. A principal motivacdo dos consumidores é a satisfagdo de suas demandas, porém
beneficios sociais e ambientais podem motiva-los a adogdo do sistema produto servigos em
relagdo aos modelos tradicionais devido a questdes comportamentais.

Governo

Autoridades Publicas;
Governos e Agéncias.

Em geral ndo participam diretamente na realizacdo dos sistemas produto-servicos, mas
influenciam as questdes contextuais nas quais o sistema é realizado através de politicas
publicas, defini¢des regulatérias, financiamento publico, criacdo da infraestrutura necessaria
ao sistema no ambito da sociedade. Suas principais motivacOes sdo os beneficios sociais e
ambientais decorrentes do sistema. No entanto, em alguns casos 0 governo pode assumir
outros papeis como o de provedor no exemplo dos sistemas de compartilhamento de
bicicletas em cidades da china descrito por Zhang et al. (2015).

Sociedade

Sociedade; Comunidades;
Universidades, Academia
& InstituicOes de Ensino e
NGOs, Empresas Sociais
& Organizagdes Sem Fins
Lucrativos.

Em geral ndo participam diretamente na realizacdo dos sistemas produto-servicos, mas
influenciam as questdes contextuais nas quais o sistema € realizado através de
comportamentos individuais e coletivos. Podem estimular a adogdo ou atrapalhar a
implementacdo do sistema através de suas agBes. Dessa forma, podem colaborar
indiretamente com o sistema pela geracdo e transferéncia de conhecimento para o0s
stakeholders, estimulando comportamentos sociais e suportando o sistema diretamente por
suas agdes ou indiretamente pela coordenagdo da presséo social sobre os governos.

Meio Ambiente

Meio Ambiente;
Ambiental; Sustentavel e
Sustentabilidade.

Fonte: Os autores.

O principal termo descrevendo o meio ambiente é Environment. Como descrito anteriormente
este stakeholder é o Unico totalmente passivo, incapaz de participar do sistema, mas
recebendo todos os impactos positivos e negativos de sua realizagdo. Em uma visdo mais
ampla a sociedade através de seu comportamento individual e coletivo e o governo através de
suas medidas politicas, sdo responsaveis por garantir que os interesses ambientais sejam
integrados aos objetivos do sistema.




Figura 4 - Matriz de relagdes entre stakeholder e publicagdes analisadas
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Fonte: Os autores.

Uma caracteristica dos modelos de negdcios baseados em sistemas produto servico é a
sua capacidade de gerar novos tipos de relacionamentos entre os stakeholders (HEIN et al.,
2019), convergéncia de interesses e otimizacdo dos recursos do sistema produzindo ganhos
sinérgicos para os envolvidos (MANZINI; VEZZOLI, 2003). Dessa forma, o sistema produto-
servigo final resulta de um processo de co-producdo de valor (LIU; MING; SONG, 2019)
realizado pelos diferentes parceiros no sistema (MORELLI, 2006; EVANS et al., 2017).
Portanto, a colaboracdo entre stakeholders ao longo do ciclo de vida pode ser considerada
com um fator critico para o desenvolvimento e realizagdo do sistema produto-servico
(VEZZOLI et al., 2015; SOUZA-ZOMER et al., 2018).

As principais barreiras a colaboracdo identificadas sdo apresentadas na matriz da
Figura 5 (e detalhadas no apéndice D), estruturadas em seis categorias principais: (i)
complexidade de relacionamento, (ii) falta de conhecimento e know-how sobre sistemas
produto-servigo, (iii) conflitos de interesse, (iv) problemas de comunicacdo, (v) questdes
contextuais, e (Vi) riscos e incertezas.

Devido a sua natureza os sistemas produto-servico podem elevar complexidade de
relacionamento entre os stakeholders se comparados aos modelos de negdcios tradicionais
(MANZINI; VEZZOLI, 2003; SOUSA-SOMER et al, 2018). Considerando o0s
relacionamentos como sendo de natureza interdependente e intangivel, alguns fatores que
podem colaborar para o aumento da complexidade sdo o surgimento de novos tipos ou
reconfiguracdo de papeis dos stakeholders (MANZINI; VEZZOLI, 2003; KRISTENSEN;
REMMEN, 2019) e a amplitude e grau de estabelecimento da rede de parceiros
(GELBMANN; HAMMERL, 2015; HULLOVA; LACZLO; FRISHAMMAR, 2019).




Adicionalmente, conflitos de interesse podem piorar os relacionamentos e dificultar a
colaboracdo entre stakeholders (HOU; NEELY, 2018), quando estes tendem a atuar como
unidades discretas focam na otimizacdo de sua etapa do processo e satisfacdo de seus
interesses especificos sem se preocupar com a otimizacdo global do sistema (MANZINI;
VEZZOLI, 2003; WILLIAMS, 2007; HULLOVA; LACZLO; FRISHAMMAR, 2019). Esse
comportamento pode ser agravado por problemas de comunicacdo decorrentes da inexisténcia
de uma linguagem comum interna as empresas (MARTINEZ et al., 2010) ou na rede de
stakeholders (KRUCKEN; MERONI 2006), por questdes relativas a restricdo de informacoes
sensiveis entre as empresas e problemas na gestdo do fluxo de informag¢6es (MONT, 2004). O
receio de invasdo de privacidade por parte dos consumidores (VEZZOLI et al., 2015) e falta
de confianca entre os stakeholders (VASANTHA et al., 2012) também podem impactar a
comunicagéo.

A falta de conhecimento e o know-how sobre sistemas produto-servi¢o também podem
prejudicar o nivel de colaboracdo (LUTJEN et al., 2019), pois estes sistemas demandam um
processo especifico de design, desenvolvimento e realizacdo para o qual nem sempre 0s
provedores possuem as competéncias, habilidades e experiéncias necessérias (VEZZOLI et
al., 2015). Em geral, os demais stakeholders, em particular os usuérios (SOUSA-ZOMMER
et al., 2018), podem ndo entender o conceito de sistemas produto-servico tornando dificil sua
colaboracéo no sistema (MONT; SIMGHAL; FADEEVA, 2006).

A colaboracédo pode ainda ser prejudicada pelo fato do ambiente dos sistemas produto-
Servigo apresentar mais riscos e incertezas em decorréncia da mudanca do modelo de receita
(MONT, 2004; HOU; NEELY, 2018), aumento do investimento uma vez que 0s produtos
passam a ser ativos (WILLIAMS, 2007) e maior dificuldade de prever o comportamento dos
usuarios e as preferéncias dos stakeholders ao longo do tempo (VASANTHA et al., 2012). A
mentalidade e cultura nas organizacdes também podem representar barreiras (LUTJEN et al.,
2019), assim como questbes contextuais relacionadas ao ambiente econémico, politico e
regulatorio no qual o sistema produto-servigo sera realizado (GELBMANN; HAMMERL,
2015; ZHANG et al., 2015; HE et al., 2018).
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Figura 5 - Principais barreiras a colaboracdo entre stakeholders
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Fonte: Os autores.
Para superar essas barreiras e promover maior colaboragdo entre os stakeholders

algumas préticas foram identificadas e sdo mostradas na Figura 6.




Figura 6. - Préticas para a colaboracédo entre stakeholders
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Fonte: Os autores.

Cavalieri, Pezzotta e Shimomura (2012) descrevem a gestdo estratégica dos
stakeholders como um dos fatores criticos para o sucesso dos sistemas produto-servico, pois é
fundamental estruturar uma rede de parceiros para producao de valor conjunta (MANZINI;
VEZZOLI, 2003) capaz de gerar valor par todos os stakeholders, seja ambiental, social e/ou
econémico (HEIN et al., 2019). Até mesmo os stakeholders indiretos ou opositores devem ser
envolvidos (MORELLI, 2006). Deve-se criar uma unidade de visdo e mentalidade que traga
unido em torno de problemas comuns e gere convergéncia de objetivos (MANZINI;
VEZZOLI, 2003). A gestdo dos relacionamentos deve criar um ambiente de confianga, por
meio da transparéncia e do compartilhamento de conhecimento e informagbes (MARTINEZ

et al., 2010) deve-se utilizar tecnologias que facilitem o fluxo de informagéo e a comunicacao




entre os stakeholders (LIU; MING; SONG, 2019). Assim, também facilita o
compartilhamento de recursos e ganhos no sistema (MORELLI, 2006) para gerar uma rede de
co-criacdo de valor (HEIN et al., 2019).

A gestéo da cadeia de fornecedores e gestdo do ciclo de vida desempenham um
papel crucial no estabelecimento de parcerias e de colaboracdo (VEZZOLI et al., 2015), por
meio da reconfiguracdo dos stakeholders na cadeia de valor e de suas capabilities (LUTJEN
et al., 2019) e de uma otimizacdo global dos recursos do sistema ao longo do ciclo de vida
(ZHANG et al., 2018) baseada na satisfacdo das necessidades dos clientes (MANZINI;
VEZZOLI, 2003). Mais recentemente, o uso de tecnologias de informagédo e comunicagédo tem
facilitado a troca de informacdes e ganhos de conhecimento em diversas dimensfes do
sistema (VALENCIA et al.,, 2015). Portanto, podem ser um grande catalisador para a
colaboracédo (L1U; MING; SONG, 2019).

A importancia da colaboragdo entre provedores e consumidores pode ser mais
evidente, uma vez que estes sdo 0s dois principais stakeholders do sistema. Entretanto, para
superar as barreiras existentes a colaboracdo, os provedores devem aumentar o foco no
consumidor, enfatizar demandas sociais latentes (MANZINI; VEZZOLI, 2003) e desenvolver
um entendimento profundo do consumidor (atitudes, valores, habitos, comportamentos e
motivacdes) que possibilite a identificacdo de novas oportunidades de colaboracdo, como
forma de aumentar a aceitacdo do PSS pelos consumidores (SOUZA-ZOMER; CAUCHICK
MIGUEL, 2018).

A participacdo deliberada de todos os stakeholders na concepcdo do PSS é
fundamental para que o sistema resultante seja capaz de gerar valor para todos os envolvidos
(KRISTENSEN; REMMEN, 2019). Praticas como design centrado no usuario, pesquisas de
mercado podem ser adotadas no inicio do ciclo de vida do para maior participacdo do cliente
no processo de desenvolvimento do sistema, em especial atividades de co-criagdo tem grande
potencial de produzir colaboracbes no contexto do desenvolvimento dos sistemas
(VASANTHA et al., 2012).

Considerando todo o ciclo de vida uma abordagem importante que pode catalisar
colaboracdo € o Consumer Relationship Marketing (WILLIAMS, 2007), pois fomenta a
criagdo e manutencao de parcerias dos provedores com consumidores e com parceiros para
atender os objetivos de todas as partes (MARTINEZ et al., 2010). Atualmente, novas

tecnologias da informacgdo e comunicacdo, como a IoT (- Internet of Things ou internet das
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coisas) tem dado origem a ecossistemas interligados por plataformas digitais capazes de
conectar todos os stakeholders e promover um desenvolvimento dindmico e continuo do PSS
(HEIN et al., 2019).

A capacidade do sistema produto-servigo em tornar-se uma solugéo atrativa a todos
os stakeholders depende de fatores pertencentes ao dominio do design do sistema, portanto,
esta € uma area que possui grandes oportunidades para colaboracdo (MORELLI, 2006). Mais
ainda, Vasantha et al. (2012) apresentam uma série de técnicas que tem como objetivo
identificar os requisitos dos stakeholders, especificar seus papeis, capacidades no sistema e
estruturar o processo de criacdo. Alguns exemplos de tais técnicas sdo a mapas de interacdo,
construcdo de cenarios, casos de uso e service blueprint. O uso de tais técnicas tem o
potencial de aumentar o grau de conhecimento do provedor sobre o sistema e da importancia
dos stakeholders envolvidos (VASANTHA et al., 2012), consequentemente, levando a
identificacdo de oportunidades de colaboracéo.

Ainda dentro do design e desenvolvimento do sistema produto-servico, Manzini e
Vezzoli (2003) destacam o fato de que os provedores devem focar em inovacgdes sistémicas
com foco no ciclo de vida. O sucesso destas inovagdes sistémicas esta relacionado com as
capacidades da empresa em coordenar e colaborador com atores externos na rede de criagéo
de valor (LUTJEN et al., 2019). Da mesma forma, inovagGes mais radicais podem apresentar
maiores oportunidades de reconfiguracdo de tecnologias e competéncias existentes, ao invés
de focar na introducdo de novas tecnologias em modelos tradicionais de negécio (SONG et
al., 2015).

Para o desenvolvimento e implementagdo de tais inovacBes mais radicais é
necessaria uma estratégia de negdcios coerente com a escala e complexidade do PSS que
suporte a experimentacdo como préatica para o desenvolvimento do sistema (EVANS et al.,
2017). Sistemas produto-servico que causam ou dependem de significativas mudancas
econdmicas e sociais podem beneficiar-se de praticas relacionadas ao campo de estudos de
transicdo. Em particular, podem ser citadas: Strategic Niche Management, Transition
Management (VEZZOLLI et al., 2015) e Bounded Socio-technical Experiments (LIEDTKE et
al., 2015). A experimentacdo contida pode criar oportunidades de colaboracdo entre os
stakeholders, potencializar o conhecimento e desenvolver os sistemas através experiéncias de

menor risco, estruturadas por uma estratégia de longo prazo (EVANS et al., 2017).




No ambito social é importante mapear de forma abrangente os impactos do PSS
(SOUSA-ZOMMER; CAUCHICK MIGUEL, 2018) para que se possa atuar junto a sociedade
na construcdo conjunta de valor (EVANS et al., 2017). O papel das instituicdes de ensino
superior na criacdo e disseminagcdo do conhecimento relativo ao sistema produto-servigo,
além de crucial ao amadurecimento e disseminacdo do modelo, pode propiciar diversas

formas de colaboracéo entre provedor, cliente, sociedade e governo (VEZZOLI et al., 2015).

6. CONCLUSOES

Esse trabalho objetivou uma andlise da literatura sobre sistemas produto-servico ao enderecar
as seguintes questdes de pesquisa: QP1: Quais os papeis dos stakeholders nos sistemas
produto-servigo? QP2: Quais as barreiras a colaboracdo entre os stakeholders? QP3: Quais
sd0 as praticas para superar essas barreiras? A partir de uma revisao sistematica da literatura
sobre stakeholders no contexto de sistemas produto-servico, inicialmente identificou-se as
diferentes denominacdes para os stakeholders, sintetizando-as e propondo uma classificacéo e
denominagao que considere o seu papel no sistema.

Os clientes sdo claramente os stakeholders mais bem definidos, obtém satisfagdo pelo
uso do sistema produto-servico e em troca transferem ao provedor os beneficios econdmicos.
A satisfacdo de suas demandas é o principal proposito do sistema, embora tenham uma
importancia vital para o sucesso de um PSS a compreensdo de Sseus requisitos,
particularmente, os associados as questdes comportamentais, que necessitam ser mais bem
estruturados.

Os provedores sdo os stakeholders de maior responsabilidade no sistema produto-
Servico, uma vez que sdo responsaveis por todas as fases do ciclo de vida e pela satisfacdo dos
clientes. Podem estabelecer relacionamento com outros stakeholders para acessar recursos,
competéncias e servicos necessarios a realizacdo do sistema. Os fornecedores, em geral
estabelecem relagdes de natureza comercial com os provedores para suporta-los na realizagdo
do sistema, o que também é, obviamente, relevante no contexto da oferta de sistemas produto-
Servico.

O governo pode desempenhar um papel importante na realizacdo do PSS através de
politicas publicas que o suportem, sendo beneficiado pelos ganhos sociais e ambientais

produzidos por sua realizacdo. A sociedade € um stakeholder em geral passivo, mas que pode
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influenciar no sucesso do sistema através de habitos e comportamentos individuais e coletivos
que estimulem ou dificultar sua realizacdo. O meio ambiente, em geral, é o Unico stakeholder
passivo. mas que pode sofrer efeitos positivos ou negativos da sua realizacao.

Estudos posteriores sdo necessarios para um melhor detalhamento dos diferentes
papeis que os stakeholders podem ocupar no sistema produto-servico de acordo com as
caracteristicas das empresas, modelo de negdcio, e fatores contextuais econémicos, sociais,
politicos e ambientais.

Em seguida, levantou-se as principais barreiras a colaboracdo, classificadas em seis
categorias: (i) complexidade de relacionamento, (ii) falta de conhecimento e know-how sobre
sistemas produto-servico, (iii) conflitos de interesse, (iv) problemas de comunicacédo, (V)
questdes contextuais, e (vi) riscos e incertezas. Embora a criacdo de novas formas de
relacionamento e parcerias estratégicas entre os stakeholders seja um elemento critico para o
sucesso do sistema, o tema tem sido relativamente pouco investigado.

As barreiras a colaboracdo encontradas decorrem em grande parte de mudancas
organizacionais, socioculturais, politicas e regulatérias que causam reconfiguracdo no papel
dos stakeholders demandando novas competéncias, habilidade e experiéncias que estes nem
sempre possuem. Finalmente, foram constatadas as principais praticas que possibilitam aos
stakeholders estabelecerem colaboracdo durante todas as fases do ciclo de vida do sistema,
em particular na fase de design que € critica para a estruturacdo e sucesso do sistema.

O presente trabalho contribui para o tema ao identificar e sistematizar as diferentes
denominacdes para os stakeholders, as barreiras para praticas para supera-las. Nesse contexto
é relevante para pesquisadores da area, pois ressalta a necessidade de aprofundamento no
topico, particularmente em como o nivel de colaboracédo entre os stakeholders afeta 0 sucesso
do sistema, como as barreiras a colaboracdo influenciam o relacionamento entre o0s
stakeholders e sobre a eficiéncia das praticas para supera-las. Para praticantes, o trabalho
apresenta uma série praticas que podem aumentar a colaboragdo entre stakholders, podendo
resultar no sucesso dos sistemas produto-servico.

As limitagdes do trabalho estdo relacionadas a estratégia de busca da amostra de
artigos, que utilizou duas bases de dados e a estrutura de palavras-chave descritas na se¢ao de
procedimentos metodologicos. O processo de selecdo de artigos é inerentemente sujeito a
falhas de interpretacdo e, portanto, artigos importantes para o tema podem ndo ter sido

considerados. Da mesma forma, o processo de analise de conteldo também esta sujeito a




equivocos, que podem afetar a categorizacdo e agrupamento e interpretacdo das informacées
intra e entre artigos. Entretanto, considera-se que estas falhas nédo interferiram no resultado

final desse trabalho.
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Notas do Apéndice A:
PC1 — Reviséo de literatura; PC2 — Modelamento tedrico ou simulacdo; PE1 — Levantamento tipo survey; PE2 —
Estudo de caso; PE3 — Pesquisa-acao
T1- Estratégia e inovacdo; T2 — design e desenvolvimento; T3 — Operacdo e gestdo; T4 — Avaliacdo de
resultados e sustentabilidade

Apéndice B - Publicagbes utilizadas na anélise de conteddo

) Foco do
Método Estudo
Referéncia Fi Citagdes [JCR Journal
PCPCPEPEPET1T2T3T4
112]1]2]3

Manzini e Vezzoli 16,6223, (22,8|4,95 .
(2003) 94,9 % | ol % | 9 Journal of Cleaner Production X X

. 16,0(169, (17,3 (4,95 .
Morelli (2006) 91,6 % | o | % | 9 Journal of Cleaner Production X X
Williams (2007) 55,419,7%|93,0(9,5% 4'35 Journal of Cleaner Production X X
Vasantha et al. 44,2 (7,7%|75,0(7,7% 1,94 Journal of Engineering Design | X X
(2012) 6
\Vezzoli et al. (2015) (41,7 {7,3%|14,0 1,4% 4'35 Journal of Cleaner Production X X
Gelbmann e 0 o495 .
Hammerl (2015) 35,816,2%|12,01,2% 9 Journal of Cleaner Production X X
Zhang et al. (2015) |32,8(5,7%(11,0(1,1% 4’35 Journal of Cleaner Production X X
Liedtke et al. (2015) |26,8 |4,7%]| 9,0 0,9% 4’35 Journal of Cleaner Production X X
(Kzr(;g:gen & Meroni 18,4(3,2%|34,0 3,5% 4’35 Journal of Cleaner Production X X
élglgé)Ness eLin 17,9(3,1%|12,01,2% 4’35 Journal of Cleaner Production X X
Martinez et al. o 116,(11,9 Journal of Manufacturing
(2010) 16,612.9% 0 | % 0 [Technology Management X X
Rivas-Hermann, 495
Kohler e Scheepens 14,9 2,6%| 5,0 |0,5% '9 Journal of Cleaner Production X X
(2015)

156 International Journal of
Huang et al. (2011) [12,0(2,1%)]28,02,9% '8 IAdvanced Manufacturing X X
[Technology
Scheepens, 495
\Vogtléander e Brezet {11,9(2,1%) 2,0 0,2% '9 Journal of Cleaner Production X X
(2015)
Mont, Singhal e 0 0r| 3,26 .
Fadeeva (2006) 8,5 |1,5%|22,02,2% 5 Journal of Industrial Ecology X X
Rapaccini et al. 0 00,77 . .
(2013) 7,5 1,3%(17,0(1,7% 6 Service Industries Journal X X
1,69 [International Journal of
0, 0, !

Song et al. (2015) | 4,0 [0,7%| 3,0 [0,3% 3 Production Research X X
Lee, Han e Park 0 02,08 Computers and Industrial
(2015) 3,1 0.5% 2,0 0.2% 6 |[Engineering X X
Valencia et al. 2,8 10,5%| 3,0 0,3% 0.87 International Journal of Design X X
(2015) s T 5




IAzarenko et al. ournal of Manufacturing
echnology Management

(2009)

2,8 0,5%22,02,2%

543, 872,

Total 95% 89%

5

25
%

Notas do Apéndice B:

PC1 — Revisdo de literatura; PC2 — Modelamento tedrico ou simulagdo; PE1 — Levantamento tipo survey; PE2 —

Estudo de caso; PE3 — Pesquisa-acéo

T1- Estratégia e inovagdo; T2 — design e desenvolvimento; T3 — Operagdo e gestdo; T4 — Avaliacdo de

resultados e sustentabilidade.

Apéndice C - Principais papeis dos stakeholders ao longo do ciclo de vida do sistema

produto-servico.

Stakeho
Ider

Papel

Referéncias

s a =

PP PPty

anzini e Vezzoli (2003)

alencia et al. (2015)

asantha et al. (2012)
ezzoli et al. (2015)

equisitos

ealizacdo

ntreaa
volucao

7hana et al. (2015)

| iedtke et al. (2015)
Martinez et al. (2010)
Lee. Han e Park (2015)

deacido

Permanece dono do produto

= __|Rapaccini et al. (2013)
x<__|Azarenko et al. (2009)

<_[Fluana etal. (2011)

X _|Operacao

X
x
X
x
x

Desenvolve o sistema produto-servigo

x
x
x
x
x

Gerencia o produto ao longo do ciclo de vida
(fisica e financeira)

x

© (O [ ~[Total

Entrega resultado/satisfaz o consumidor ao
longo da vida

Realiza o sistema produto-servico

\Vende utilidade/satisfacdo/unidade de servigo
funcional

x
x
x

Instala o produto

Cria valor para o consumidor

Provedo|
r

Fornece informacédo sobre como melhorar o uso

\Verifica o desempenho do produto

X [ X | X |X

ICoordena o design do sistema

X [ X | X | X
X [ X | X | X [X
X [ X | X | X [X

Vende servicos adicionais para garantir a
eficiéncia e durabilidade

x
x

Atende as expectativas do consumidor

X

Remove o produto

IAtualiza, repara, remanufatura, recupera, recicla
0 produto

ol (OOl O O[O0V N [N

Identifica oportunidades de novos fluxos de
receita

Responsavel pelo fim de vida do produto (fisica
e financeira)

Garante funcionalidade e durabilidade




™

-

revista

.GEPRO

Controla efeitos indesejaveis x| |x X|3
Sugere melhorias de uso para eficiéncia e
rotecdo ambiental XXX 3
IAtualiza o produto (upgrade, retrofit) X X|3
Possui capacidade empreendedora X XXX [X|X 2
Desenvolve ideias de negécios X X 2
Contrata o ativo para prover o servico X X 2
Entrega o produto X X X|2
[Treina o usuério X|X| [x 2
Coleta, repara, redesign, remanufatura, 2
redistribui
Gerencia 0s riscos do sistema X XX |X X|2
Gerencia 0s custos do sistema X XX |X X|2
Possui propensao de deixar padrdes
. X X [X|X|X[x 1
consolidados
Decide sobre o reuso ou descarte do produto X 1
Lida com roubo e vandalismo X 1
Fornecimento de pecas X X X 2
Fornecimento de recursos diversos X|X|x X X 2
Fornecimento de servicos logistico XX X X 2
\Venda de produtos X X X 2
[Terceirizacdo no desenvolvimento de produtos |x X 2
[Terceirizacdo na producéo X X 2
Fornece|Fornecimento de Energia XX |X X 1
dores |Fornecimento de servicos complementares x| X X 1
Colaboracdo no p6s-venda e suporte técnico X 1
Reduz o uso de recursos, descarte, custos e xIxlx 1
riscos associados
Fornecimento de servicos financeiros X|X|x x|l
/Atende as demandas de terceirizagdo dos
X|X|X 0
rovedores
ICompra utilidade/satisfacéo/resultado
. . - - X[x| [x X|6
final/disponibilidade/capacidade
Retém os beneficios do uso do produto xIxlx wla
(satisfacdo, econdmicos)

C”enteSCompra apenas quantidadg desejada N X|x| [x X3
Compra quantidade e qualidade customizaveis X|x| [x X3
Paga apenas pelo uso X|X] X X|3
Opera o produto x| [x X|2
Determina a dire¢do do sistema (satisfacdo) X 1
Livra-se da responsabilidade do fim de vida 1
Desenvolve politicas que suportem os sistemas |X X|X|x 4
Cria condicBes econémicas que favorecem a xIxlx 4
transicdo para o modelo
Cria infraestrutura necessaria para 0 modelo X|X|X 4
Fomenta e ou financia iniciativas estratégicas  |x X|X|x 3
Cria politicas que direta ou indiretamente

. X X|X|X 2

Governstimulem o modelo

0 [Suporta a disseminacdo de informacé&o e X xIxlx 1
conhecimento para as companhias
Aumenta a percepcdo e o entendimento dos

. . XX [x 1

consumidores sobre os beneficios
Cria medidas politicas que capturem o custo xIxlx 1
ambiental e social no preco
Suporta as redes de stakeholders na coproducdo |x X|X[x 1




™

revista
... GEPRO
4
de valor
- . 1
Participa no sistema XX XX XXX [X] [ X|X[x| |x X 0
Colabora com os outros stakeholders para
. XXX XXX (X[ X|x X 8
suportar o sistema
Difusdo do conhecimento para companhias X [X|X [X x| [X|x|x 7
. [Prover infraestrutura complementar para a
Socieda| . . X |X|X X X X|X|X 6
de realizacdo do sistema
Fornece competéncias, ferramentas e recursos
o X X[X|x X X |X 4
ara a realizacdo do sistema
Respeita os cidaddos que utilizam o sistema X|x|x X X 3
Realiza pressdo social para estimular o sistema X|x|x X X 3
Suporta no desenvolvimento dos sistemas com «Ix X 5

conhecimento

Apéndice D - Principais barreiras a colaboracéo entre stakeholders

Referéncias
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g ToreT
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Manzini e Vezzoli (2003)
Krucken e Meroni (2006)

7hana et al, (2015)
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\Vasantha et al. (2012)
Huang et al. (2011)

T
|~

Rapaccini et al, (2013)

Lee, Han e Park (2015)
IAzarenko et al. (2009)

IAmplitude da rede de stakeholders e grau de
estabelecimento

=< Mezzoli et al. (2015)
< |Martinez et al. (2010)

< [Song et al. (2015)
x__Valencia et al. (2015)

Complexidade do Relacionamento entre stakeholders |x

x
x

Sistema dinamico de varios stakeholders

x
x

Rede heterogénea de stakeholders

x

Estrutura e relacionamento organizacional X

Novos tipos e reconfiguracdo de relacionamentos x| X

N[N [w|w| &> [Total

Mudancas no relacionamento de provedor-consumidor
de baseado em transacdo para baseado em X

. [relacionamento
Complexid

Relacionamento com fornecedores X X
ade de

O modelo demanda respostas mais rapidas aos

Relaciona !
roblemas dos consumidores

mento

Necessidade de comprometimento para o longo prazo
entre os stakeholders

Qualidade dos servicos € um fator critico para retencao
do cliente

O relacionamento entre stakeholder é interdependente e
intangivel

Diferenca de alinhamento entre as partes da
organizacdo e os consumidores

Escolha errada de parceiros X




Dimensdo do tempo afeta o relacionamento no sistema

Falta de
Conhecim
ento e
Know-
how sobre
Sistemas
Produto-
Servico

Demandam um processo de design, desenvolvimento e
entrega especifico

Companhias precisam de novas competéncias,
habilidades e experiéncias

Companhias precisam de novas competéncias pessoais,
capacidades e tecnologias

Consumidores tem falta de conhecimento sobre o
modelo

Consumidores tem falta de conhecimento sobre os
custos do ciclo de vida

Necessario ocorrer mudancas de amplo aspecto no
aprendizado dos stakeholders

Imaturidade do mercado para 0 modelo

Falta de reconhecimento da importancia de uma oferta
total

Conflitos
de
Interesse

Conflito entre interesses econdmicos e otimizacéo
global dos recursos do sistema

Conflito de interesses para verticalizacdo ou
terceirizacdo de atividades

Dificuldade convergéncia de interesses entre 0s
stakeholders

Conflitos internos entre funcdes do negdcio

Stakeholders focam em otimizar apenas usa etapa do
ciclo de vida

Stakeholders operam como unidades discretas

Dificuldade de quantificar os beneficios econémicos e
ambientais para todos os stakeholders

Multiplas e diferentes visdes

Incapacidade para identificar conflitos de objetivos
entres os stakeholder

Restricdo a adocédo de préticas colaborativas de
consumo

Parcerias podem reduzir o controle das competéncias e
decisdes sobre 0 negécio

Diferentes percepcdes da satisfagdo das necessidades
uns dos outros

O compartilhamento de responsabilidades leva a
dificuldades de negociacdo

Resultado Final é coproduzido por uma rede de atores
sociais

Problemas
de
Comunica
cdo

Medo do compartilhamento de informacdes sensiveis

A questdo de privacidade dos consumidores

Baixo nivel de confianca entre os stakeholders

IAuséncia de linguagem comum

Auséncia de uma mentalidade comum

Mal entendidos entre clientes e provedores

O modelo demanda grande troca de informacéo e
know-how na cadeia de fornecedores

A comunicacdo no sistema tem multiplos objetivos

Questdes
Contextuai
S

Mentalidade e cultura nas corporagdes contraria 0 novo
modelo

R RN EE

Habilidades politicas e conhecimento sobre legislagdo é
necessério

w

Diferentes niveis de aceitacdo do usudrio

Dimensdo de modelos culturais e habitos sociais




impactam a adocdo

Estrutura regulatéria e politica 2
Questdes infraestruturais que ndo podem ser mudadas 2
Sociedade como um todo é um sistema complexo e 2
inter-relacionado
Infraestruturais da sociedade ndo suportam o sistema 2
Estruturas organizacionais rigidas e grande controle 1
hierarquico
Mentalidade de posse de produtos 1
E um conceito de negdcio que traz grandes mudangas 1
corporativas, culturais e regulatérias
Camadas da sociedade contrarias a adog¢éo do novo 1
modelo
Inovacdo Sistémica necessita de mudancas técnica e 1
socioculturais
Provedores tem que assumir mais riscos e incertezas 4
Dificuldade para identificar preferéncias dos 3
stakeholders e variacdo no tempo
Dificuldade pra representar o comportamento humano 5
no design de servigos
Mudancas ocorrem nos requisitos dos clientes ao longo 5
do tempo
Condi¢des ndo previstas podem impactar no sucesso 1
global da solucéo
N&o Integrar consideracdes econdmicas, sociais e 1

Ri ambientais em uma visdo Unica de sistema

Inclz(r:tc:eZZs Mudanca no modelo de receita do negécio (de pontual 2

ara recorrente)
Entendimento das condicbes contextuais 2
\Visdo de curto prazo 1
Falta de clareza nas responsabilidades em casos de 1
acidente
Medo da perda do controle do conhecimento e do 1
rocesso

Medo de assinar longos contratos de prestacdo de 1
Servico
Alto custo para mudar de fornecedor 1
[Transferéncia de riscos do cliente para o provedor 1




