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Objetivo – Os principais desafios para adoção de sistemas produto-serviço incluem a definição das necessidades, 

engajamento, coordenação, colaboração e satisfação de diferentes stakeholders envolvidos no ciclo de vida desses 

sistemas. Nesse contexto, o presente trabalho tem por objetivo responder as seguintes questões de pesquisa: Quais os 

papeis dos stakeholders nos sistemas produto-serviço? Quais as barreiras à colaboração entre os stakeholders e práticas 

existentes na literatura para superá-las? O objetivo do presente trabalho é então endereçar as questões de pesquisa com 

base em uma revisão de literatura. 

Desenho/metodologia/abordagem - Para desenvolvimento deste trabalho foi realizada uma revisão sistemática da 

literatura que considera a análise bibliométrica e análise de conteúdo. 

Resultados - Os resultados encontrados demonstram que este tema ainda é relativamente pouco explorado na literatura 

de sistema produto-serviço, o que contribui para a formação de uma visão fragmentada do papel dos stakeholders e sua 

relação com o sucesso desses sistemas. 

Originalidade/valor - O trabalho identifica os principais stakeholders e seus respectivos papeis, alerta sobre as 

principais barreiras à colaboração e sugere algumas práticas para evitá-las ou mitigá-las. 

Palavras-chave - Sistema Produto-Serviço; Stakeholders; Revisão de Literatura. 

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. 
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1. INTRODUÇÃO 

 

 

 Há mais de uma década observa-se uma mudança nos padrões de consumo, 

afastando-se do consumo em massa para uma maior personalização, alinhando-se a oferta de 

soluções sistêmicas de produtos e serviços ao invés da venda tradicional de produtos 

(MORELLI, 2006). Tais sistemas produto-serviço (product-service systems – PSS) integrados 

em uma oferta única tem o propósito de atender as demandas do consumidor e prover valor 

pelo seu uso (MONT, 2002; BAINES et al., 2007), assim como gerar valor sustentável 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 incluídos, como o governo, a sociedade e o meio ambiente (HE et al., 

2018). Estes sistemas promovem a economia circular e uma maior eficiência no uso de 

recursos pela sociedade (TUKKER, 2015), gerando valor social, ambiental e econômico 

(EVANS et al., 2017). No entanto, um PSS demanda condições contratuais, processuais e 

organizacionais específicas (KREYE; ROEHRICH; LEWIS, 2015), bem como novos tipos de 

relacionamentos e/ou parceiras entre os stakeholders (HE et al., 2018), novas convergências 

de interesses econômicos e uma potencial otimização de recursos, destacando o papel de 

relacionamentos e parcerias entre os stakeholders como um elemento-chave para o sucesso 

(MANZINI; VEZZOLI, 2003; SOUSA-ZOMER et al., 2018). Em consequência, uma visão 

mais clara dos processos de colaboração entre os stakeholders ao longo do ciclo de vida é 

necessário a fim de melhorar os processos de desenvolvimento, implementação e operação 

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 

interações estratégicas dos stakeholders podem garantir o sucesso do sistema produto-serviço 

e gerar sustentabilidade ambiental e social (VEZZOLI et al., 2015). Existe ainda a 

necessidade de uma ontologia comum para vários aspectos dos PSS, incluindo os 

stakeholders (VASANTHA et al., 2012). É preciso identificar quem são esses stakeholders, 

pois os PSS podem apresentar diversas configurações (TUKKER, 2004), além do papel 

desempenhado pelos envolvidos no sistema ao longo no ciclo de vida (MORELLI, 2006; 

WILLIAMS, 2007) e como se dá sua integração estratégica e a definição de objetivos comuns 

visando seu sucesso (KRUCKEN; MERONI, 2006; EVANS et al., 2017). A gestão de 

stakeholders em um ambiente de PSS é complexa e pouco investigada na literatura 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0959652613008135#bib145


 
 

3 
 

 
Stakeholders em sistemas produto-serviço: uma análise inicial da literatura 

GEPROS. Gestão da Produção, Operações e Sistemas, v.16, n. 4, p. 01- 38, 2021. 

(VASANTHA et al., 2012), com potenciais barreiras e questões contextuais relacionadas ao 

ambiente econômico, político e regulatório no qual o sistema produto-serviço está inserido 

(GELBMANN; HAMMERL, 2015; ZHANG et al., 2015; SOUSA-ZOMER et al., 2018). 

Dada esta lacuna de pesquisa, bem como a sua relevância para o desenvolvimento e 

sucesso de sistemas produto-serviço, esse estudo busca contribuir com a literatura no tema ao 

endereçar as seguintes questões de pesquisa: QP1: Quais os papeis dos stakeholders nos 

sistemas produto-serviço? QP2: Quais as barreiras à colaboração entre esses stakeholders? 

QP3: Quais são as práticas para superar essas barreiras? Para endereçar essas questões, a 

abordagem metodológica foi a realização de uma revisão sistemática da literatura, 

considerando uma análise bibliométrica e também uma análise de conteúdo. O presente 

estudo traça um panorama de publicações mais influentes e de tópicos mais relevantes para a 

gestão de stakeholders no contexto de sistemas produto-serviço. 

 

2. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

Nas últimas décadas os padrões de consumo têm evoluído de uma característica em 

massa em direção a um consumo mais personalizado e orientado as necessidades individuais 

dos consumidores. Essa mudança tem sido facilitada por mudanças na oferta em direção a 

sistemas com soluções integradas de produtos e serviços e com foco na satisfação dessas 

demandas dos clientes (MORELLI, 2006). Essas ofertas integradas podem ser descritas como 

sistemas de produtos, serviços, 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 econômicas (GOEDKOOP et al., 1999; MONT, 2002; 

BAINES et al., 2007). Tukker (2004) propõe a classificação de tais sistemas em três 

categorias: (i) orientados a produto (ofertas de produto acompanhadas de serviços que 

aumentam seu valor), (ii) orientados ao uso (o uso do produto é vendido acompanhado de 

serviços que adicionam valor a ele) e (iii) orientados a resultado (um resultado ou satisfação 

de demanda é vendido ao consumidor). Uma das características mais importantes de tais 

sistemas é o fato do provedor da solução 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, manutenção e descarte do produto e, dessa forma, 

aumentando sua satisfação (MANZINI; VEZZOLI, 2003). Estas ofertas são possibilitadas 

pelos sistemas produto-serviço. A natureza intrínseca dos sistemas produto-serviço é 
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responsável pelo aumento da fidelidade dos clientes através do estabelecimento de 

relacionamento mais longo e próximo com os provedores (AURICH; MANNWEILER; 

SCHWEITZER, 2010). 

Krucken e Meroni (2006) destacam que os sistemas produto-serviço podem beneficiar 

consumidores, provedores, sociedade e meio ambiente em diversas maneiras. Os 

consumidores podem ter o acesso facilitado a benefícios pela eliminação do custo de 

aquisição dos produtos (ZHANG et al., 2015) pagando apenas pela utilidade desejada, em 

quantidade e qualidade customizáveis para sua maior satisfação e em troca transfere aos 

provedores benefícios econômicos (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 os 

fornecedores (AURICH; MANNWEILER; SCHWEITZER, 2010). A interação prolongada 

com os consumidores pode permitir aos provedores um melhor entendimento do uso do 

sistema, o que pode levar a novas ideias de soluções e fomentar a inovação (VASANTHA et 

al., 2012; SONG et al., 2015). Particularmente, a capacidade dos sistemas produto-serviço de 

desacoplar o sucesso econômico do consumo material (BAINES et al., 2007), pode ser vista 

como uma característica fundamental para produzir benefícios para a sociedade através do 

favorecimento a economia local, enquanto reduz os impactos ao meio ambiente pela redução 

do consumo de recursos e produção de resíduos (MANZINI; VEZZOLI, 2003). 

No entanto, existem barreiras para o estabelecimento de sistemas produto-serviço. A 

questão cultural pode ser um desafio para provedores e consumidores adotarem este novo 

modelo de negócio (ZHANG et al., 2015). Os consumidores estão acostumados a comprar 

produtos e podem ter resistência à aceitação do novo modelo de negócio devido a fatores 

comportamentais e sociais; já os provedores devem vencer barreiras de mentalidade 

organizacional e superar a falta de conhecimento, habilidades e experiências para adoção do 

novo modelo. A sociedade se adequaria a um modelo de negócio que terá menor consumo de 

recursos, porém um maior custo de trabalho relacionado a serviços. Nesse contexto, as 

políticas públicas podem apresentar-se como uma grande barreira a adoção do modelo por 

influenciar o cenário econômico, regulatório e social (VEZZOLI et al., 2015). 
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2.1 Stakeholders em sistemas produto-serviço 

 Vezzoli et al. (2014) descreve os sistemas produto-serviço sustentáveis como um 

modelo de oferta provendo uma composição integrada de produtos e serviços que juntos são 

capazes de atender uma demanda particular do consumidor (entregar uma ‘unidade de 

satisfação), baseados em interações inovadoras entre os stakeholders do sistema de produção 

de valor (sistema de satisfação), no qual interesses econômicos e competitivos dos provedores 

são satisfeitos, continuamente procurando novas soluções beneficiais ambientalmente e sócio-

eticamente. Sobre essa ótica, o potencial sustentável dos sistemas de produto serviço pode ser 

descrito por sua capacidade de estabelecer novas formas de relacionamento entre os 

stakeholders do sistema, capazes de produzir convergências de interesses e produzir sinergias 

econômicas, sociais e ambientais que contribuam para a otimização global de recursos dos 

sistemas (MANZINI; VEZZOLI, 2003). 

Dessa forma, pode-se compreender as parcerias entre os stakeholders, isto é, 

consumidores, provedores, sociedade e meio ambiente como um elemento crucial para o 

sucesso do sistema; estas podem ser descritas como “parcerias orientas a soluções” e os 

sistemas produto-serviço são grande catalisadores de sua formação (MORELLI, 2006). Para 

qualquer tipo de produto ou serviço existem pelo menos dois stakeholders centrais: os 

provedores e os consumidores. No entanto, cada vez mais, a sociedade e meio ambiente 

passam a ter uma importância central para todos os envolvidos no sistema (VEZZOLI et al., 

2015). Entretanto, a maneira pela qual essas novas interações e parcerias entre os stakeholders 

podem cooperar para o sucesso do sistema ainda são pouco analisadas, a despeito do fato de 

serem de crucial importância para novas soluções industriais e no suporte de iniciativas 

sociais mais sustentáveis (GELBMANN; HAMMERL, 2015; ZHANG et al., 2015). 

 

3. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

Este estudo realiza uma revisão sistemática da literatura por meio de um processo 

estruturado. Revisões sistemáticas da literatura podem incluir múltiplos métodos como 

bibliometria, análise de conteúdo e análise semântica, dentre outras (CARVALHO; FLEURY; 

LOPES, 2013). O presente trabalho emprega as seguintes análises: bibliométrica e de 

conteúdo. 
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3.1 Coleta de dados 

 Para obter a amostra inicial, duas bases de dados foram selecionadas: ISI Web of 

Knowledge (Web of Science) e Scopus. As buscas foram realizadas sem restrição de fontes ou 

datas de publicação. 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 periódicos com fator de impacto do Journal Citation Report - JCR 

(CARVALHO; FLEURY; LOPES, 2013). A base Scopus foi escolhida como forma de 

expandir o número de periódicos acessados. Ambas as bases fornecem uma série de meta-

dados que são importantes para a realização de análise bibliométrica, considerando autores, 

resumo, palavras-chave, referências, número de citações, etc. 

A estratégia de busca e os resultados estão mostrados na Tabela 1. Na primeira fase 

realizaram-se buscas com as palavras-chave usadas para delimitar o tema sistemas produto-

serviço (“product-service system”, “servitization” e “productization”), baseadas em Beuren, 

Ferreira e Miguel (2013) que resultaram num total de 804 publicações para a base ISI 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 publicações para a WoS e 136 publicações para 

a base Scopus. Dessa forma, aproximadamente 8% em relação ao total de publicações em 

sistemas produto-serviço estavam relacionadas ao tema stakeholders. Por fim, os conjuntos de 

artigos de base foram unificados em um único conjunto de 138 publicações. Foram 

considerados artigos em periódicos e artigos de conferências como forma de expandir o 

universo de análise uma vez que o tema stakeholders associado a sistemas produto serviço 

ainda apresenta, relativamente, um baixo número de publicações. 
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Tabela 1 - Número de publicações para cada estrutura de palavras-chave usadas na busca 

 

Base Palavras-Chave Publicações Palavras-Chave Publicações 

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 Publicações Palavras-Chave Publicações 

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 Seleção das publicações 

Os meta-dados extraídos das bases (título, ano de publicação, número de citações, 

palavras-chave, resumo, etc.) foram registrados em uma planilha do MS Excel™. Como 

forma de selecionar os estudos que possuíam relação efetiva com o tema realizou-se um 

processo de seleção em três etapas, baseadas na literatura (CROOM, 2009), conforme 

ilustrado na Figura 1. 

Figura 1 - Processo de seleção das publicações 

Etapa 1
Busca nas bases 

científicas digitais
N= 138

Etapa 2
Exclusão de artigos baseada

no Título  e Palavras-chave
N= 118

Etapa 3
Exclusão de artigos baseada

no Resumo
N= 103

Etapa 4
Exclusão de artigos baseada

na Leitura Completa
N= 97

Análise 

Bibliométrica

Etapa 5
Análise de Pareto

para Fator de Impacto
N=  20

Análise de 

Conteúdo  

Fonte: Os autores.  

A etapa 2 avaliou o título e as palavras-chave das publicações. Aqueles que 

claramente não possuíam relação com tema (sistemas produto-serviço) foram retirados da 
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amostra, resultando em 18 publicações eliminadas. A etapa 3 avaliou os resumos, retirando as 

publicações que, claramente, não possuíam relação com o tema stakeholders. Após esse filtro, 

15 artigos foram eliminados. Na etapa 4, as publicações foram lidas completamente, 

consolidando um portfolio de 97 publicações que foram utilizadas na análise bibliométrica. 

 Para a análise de conteúdo, consideraram-se apenas os artigos mais relevantes de 

acordo com seu fator de impacto calculado (Fi), conforme a Equação 1, considerando o 

número de citações médio (Cm) e o fator de impacto do periódico 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 Equação 1, um gráfico de Pareto foi construído 

para selecionar 20% dos total (20 publicações), que representavam 95% do total utilizados na 

análise de conteúdo, com base em Takey e Carvalho (2016). 

3.3 Análise dos dados 

 A primeira fase de análise dos dados foi um estudo bibliométrico composto por 3 

etapas. A primeira etapa teve como propósito a identificação dos periódicos mais relevantes e 

a evolução quantitativa das publicações. Para a tal considerou-se os seguintes fatores: número 

de publicações, número de citações totais dos artigos e fator de Impacto total dos artigos (Fi). 

Os periódicos foram ordenados segundo número de citações totais dos artigos. Para a 

avaliação da evolução das publicações ao longo do tempo considerou-se o número de 

publicações estratificado por periódico e por ano. 

A segunda etapa teve como propósito caracterizar as publicações. As variações no 

número de publicações por ano foram analisadas considerando-se o método de pesquisa e o 

foco de estudo. As categorias de métodos de pesquisa foram baseadas no esquema proposto 

por Carvalho, Fleury e Lopes (2013). Para a definição das categorias, baseou-se na análise da 

rede de palavras-chave agrupadas por afinidade em 4 focos de estudo. O esquema de 

codificação utilizado para classificar os artigos e seus resultados são detalhados no Apêndice 

A. 

 Na terceira etapa (análise bibliométrica), os meta-dados dos artigos selecionados 

foram analisados para o desenvolvimento de duas redes: co-ocorrência de palavras-chave, 

onde a relação entre os itens é determinada com base no número de documentos em que eles 
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ocorrem juntos e compartilhamento bibliográfico, onde o relacionamento entre os itens é 

determinado com base no de referências que eles compartilham. Para o desenvolvimento das 

redes foi utilizado o software VOSviewer versão 1.6.5 (a base de dados construída para 

análise estava no formato de exportação CSV - Comma Separated Values da base Scopus). 

A segunda fase da análise dos dados é uma análise de conteúdo realizada por meio da 

leitura na íntegra dos 20 artigos de maior impacto (listados no Apêndice B). Nessa etapa da 

análise, sintetizou-se o conteúdo dos artigos em 4 dimensões: (i) definição dos stakeholders, 

(ii) papel dos stakeholders nos sistemas produto-serviço, (iii) barreiras para colaboração e (iv) 

práticas para superar a barreiras. 

 

4. RESULTADOS 

 

Primeiramente, analisando-se o portfólio de publicações, foram identificadas 56 fontes 

diferentes. No entanto, conforme as fontes mostradas na Tabela 2, é possível constatar que o 

Journal of Cleaner Production é o periódico mais relevante em termos de frequência de 

publicações, apresentando 60% das citações do total e 77% do fator de impacto acumulado. 

Com 10% do total de publicações da amostra, o Journal of Manufacturing Technology 

Management também pode ser apontado como um periódico relevante ao tema, pois apenas 

duas publicações acumularam 14% em relação ao total analisado. Beuren, Ferreira e Cauchick 

Miguel (2013) também identificaram essas duas fontes como as de maior frequência de 

publicações em sistema produto-serviço, mesmo considerando que o trabalho previamente 

citado foi realizado há mais de 5 anos. 

 

Tabela 2 - Periódicos com maior freqüência de publicações nos temas 

      Publicações Citações Fator de Impacto 

# Fonte JCR Np % Nc % Fi % 

1 Journal of Cleaner Production 4,959 11 11% 584 60% 442,1 77% 

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% 44,2 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% 7,7 1% 

7 Service Industries Journal 0,776 1 1% 17 2% 7,5 1% 
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8 Greener Management International 0 1 1% 14 1% 1,1 0% 

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

Fonte: Os autores.  

Uma análise da evolução das publicações por periódico (Tabela 3) apresentou uma 

maior quantidade de publicações entre 2012 e 2016. Em especial, 2015 apresenta 5 

publicações no periódico de maior fator de impacto mostrando que este é um tema de 

interesse relativamente recente e ainda pouco explorado. 

 

Tabela 3 - Evolução das publicações por periódicos 

# Fonte JCR 
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1 Journal of Cleaner Production 4,959 1 0 0 2 1 0 0 0 0 0 1 0 5 1 11 

2 Journal of Manufacturing Technology Management 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2 

3 Journal of Engineering Design 1,946 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 

4 International Journal of Advanced Manufacturing Technology 1,568 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 

5 Journal of Industrial Ecology 3,265 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

6 Procedia CIRP 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 3 6 13 

7 Service Industries Journal 0,776 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 

8 Greener Management International 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

 Outras Fontes - 0 0 0 0 1 1 0 4 6 7 15 7 15 10 66 

Fonte: Os autores.  

Buscando uma melhor compreensão das tendências de publicação no tema, uma 

análise do número de publicações por ano foi realizada, considerando-se o método adotado e 

o foco do estudo é realizada para os seguintes períodos: P1: 2003 a 2006; P2: 2007 a 2011; e 

P3: 2012 a 2016 (Tabela 4). Considerando-se o foco do presente estudo, 62% das publicações 

abordam o tema com foco em projeto (design) e desenvolvimento de sistemas produto-

serviço, que englobam termos tais como: “design de sistemas produto-serviço”, “design de 

serviços e de produto”, “desenvolvimento de novos produtos (NPD)”, e “desenvolvimento de 

novos serviços (NSD)”. Os dados indicam que a maioria das publicações aplicou abordagens 

qualitativas de pesquisa, o que pode sugerir que questões relativas aos stakeholders em 

sistemas produto-serviço ainda estão numa fase de exploração e consolidação. Nesse 

contexto, 36% dos artigos da amostra adotam o estudo de caso para investigar a fase projeto e 

desenvolvimento de sistemas produto-serviço. 
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Tabela 4 - Publicações por período indicando o foco e o método utilizados 

   Período 
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Método  

PC1 Revisão de Literatura  0 0 → 7 ↗ 7 

PC2 Simulação ou Modelamento Teórico  0 7 ↗ 18 ↗ 25 

PE1 Survey  0 0 → 2 ↗ 2 

PE2 Estudo de Caso  4 9 ↗ 48 ↗ 61 

PE3 Pesquisa-Ação  1 0 ↘ 1 ↗ 2 

  Total 5 16  76  97 

Foco        

T1 Strategy & Innovation  1 4 ↗ 8 ↗ 13 

T2 Design & Development  2 10 ↗ 48 ↗ 60 

T3 Realization, Operation & Management 2 2 ↗ 10 ↗ 14 

T4 Results Assessment & Sustainability  0 0 → 10 ↗ 10 

  Total 5 16  76  97 

Fonte: Os autores.  

 

4.1 Análise bibliométrica: principais temas e autores 

 A análise bibliométrica permite a identificação do impacto de artigos e a compreensão 

das tendências em publicações, podendo ser utilizada para mapear o relacionamento entre 

elementos conceituais dos artigos (CARVALHO; FLEURY; LOPES, 2013). A primeira rede 

de relações (mostrada na Figura 2) foi a de palavras-chave definidas pelos autores das 

publicações. Para a construção desta rede, um tratamento das palavras-chave foi necessário 

pela existência de termos diferenciados com sobreposição de significado. Palavras 

significando “sistemas produto-serviço”: product-service system, product service system e 

PSS foram substituídas pela grafia mais encontrada na amostra, nesse caso: product-service 

system. O mesmo o correu para o termo “design de sistemas produto-serviços”, identificados 

como: PSS design, product-service system design, sendo substituídos por PSS design, NPD, e 

new product development. A espessura das linhas conectando as palavras na Figura 2 indica a 

intensidade do relacionamento (número de vez em que são citadas juntas) e o tamanho das 

bolhas significa a frequência de ocorrência (número de citações da palavra-chave). O 

principal relacionamento encontrado foi entre product-service system e PSS design, ambas 
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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 não apresentou nenhum outro relacionamento relevante. Seria esperada uma 

maior ocorrência da palavra-chave stakeholders uma vez que esta constava entra as utilizadas 

na estrutura de busca. No entanto, a sua baixa ocorrência entre as palavras-chave dos autores 

pode ser explicada pelo termo estar mais presente nos resumos ao invés de constar nas 

palavras-chave, o que pode sugerir a interpretação de indício de que o tema tenha sido 

abordado como uma dimensão dentro de outros temas e não como um tema central dentro de 

um trabalho de pesquisa centrado em sistema produto-serviço. 

 

Figura 2 - Rede de co-ocorrência de palavras-chave dos autores 

 

Fonte: Os autores.  

Para uma avaliação da uniformidade temática do conjunto de publicações utilizado 

para a análise de conteúdo, foi desenvolvida uma rede de compartilhamento bibliográfico 

entre os 20 artigos da amostra (Figura 3), na qual as linhas indicam o relacionamento entre os 

itens definido pela similaridade de referências compartilhadas e o tamanho do círculo o 

número de citações do artigo na amostra. Uma análise geral indica uma densidade relevante 
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de relacionamentos entre os artigos, o que pode ser entendido como evidência do seu 

compartilhamento bibliométrico e, portanto, indício de sua similaridade temática. A 

similaridade e consistência temática podem ser consideradas beneficiais ao propósito da 

análise de conteúdo, que visa identificar e sistematizar o conhecimento relativo a um tema. 

Esse efeito pode ser ilustrado ao se avaliar o grande número e intensidade de relacionamentos 

que o número especial (special issue) “New design challenges to widely implement 

sustainable product-service systems” (VEZZOLI et al. (2015) apresenta em relação as demais 

publicações, mostrando que esta publicação condensa as demais e sistematiza de forma 

relevante o conhecimento apresentado. 

 

Figura 3 - Rede de compartilhamento bibliográfico para os artigos no conjunto de 

publicações 

 

Fonte: Os autores.  

4.3 Gestão de stakeholders: análise de conteúdo 

 Os sistemas produto-serviço podem beneficiar consumidores, provedores, 

fornecedores, a sociedade e o meio ambiente de diversas maneiras, gerando valor sustentável 

para todos os stakeholders (KRUCKEN; MERONI, 2006; EVANS et al., 2017). Esse 

potencial pode ser descrito por novos tipos de relacionamentos e parcerias entre os 
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stakeholders que produzam convergência de interesses e otimização global dos recursos do 

sistema através de sinergias econômicas, sociais e ambientais (MANZINI; VEZZOLI, 2003; 

EVANS et al., 2017). Nesse contexto, é necessário um entendimento mais profundo das 

necessidades e dos papeis de todos stakeholders envolvidos no sistema (MORELLI, 2006; 

WILLIAMS, 2007). Também é necessário, um melhor entendimento dos modelos de 

negócios em PSS (KRISTENSEN; REMMEN, 2019) e uma visão mais clara dos processos de 

colaboração entre os stakeholders ao longo do ciclo de vida (ZHANG et al., 2018), de modo a 

melhorar os processos de desenvolvimento, implementação e operação dos sistemas produto-

serviço (VASANTHA et al., 2012; HE et al., 2018), além de estabelecer parcerias reais entre 

os stakeholders que estimulem a integração estratégica e a definição de objetivos comuns 

(KRUCKEN; MERONI, 2006; EVANS et al., 2017). Acrescenta-se, ainda, que estes podem 

ser considerados como caminhos para construção de um sistema de produção de valor capaz 

de satisfazer os interesses econômicos, sociais e ambientais de todos stakeholders (VEZZOLI 

et al., 2015; EVANS et al., 2017). 

Um dos desafios para o entendimento do papel dos stakeholders ao longo no ciclo de 

vida de sistemas produto-serviço é a identificação clara e detalhada de quem são os 

stakeholders (SOUZA-ZOMER; CAUCHICK MIGUEL, 2018), pois os sistemas produto-

serviço podem apresentar diversas configurações dependendo do mercado no qual está 

inserido e do arranjo de seus elementos (TUKKER, 2004; HULLOVA; LACZKO; 

FRISHAMMAR, 2019). 

Além dos diversos tipos de configurações possíveis para os sistemas produto-serviço a 

terminologia utilizada para definir os stakeholders raramente são 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 

situações nas quais a mesma entidade pode realizar dois papeis diferentes no mesmo sistema 

produto-serviço, como no caso descrito por Gelbmann e Hammerl (2015). 

Assim, visando aumentar o entendimento de quem são os stakeholders e uma 

identificação 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 descrição mais 

detalhada dos papeis pode ser encontrada no apêndice C. 
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Tabela 5 - Stakeholders, principais termos para defini-los e papeis 

Stakeholder Termos Papel 

Provedores 

Provedores; Fabricantes; 

Companhias/Firmas; 

Provedores de Serviço e 
Produtores. 

Entregam ao cliente a solução integrada de produtos e serviços e, portanto, responsáveis em 

último grau pela satisfação das demandas dos clientes. Para tal coordenam os demais 

stakeholders envolvidos no sistema produto-serviço durante as fases de seu ciclo de vida e, 
em geral, retém a propriedade sobre o produto. Podem estabelecer algum tipo de 

relacionamento com os Fornecedores para acessar recursos, competências e serviços 

necessários para a realização do sistema produto-serviço. A motivação dos provedores é em 
primeira ordem econômica, mas com pressões cada vez maiores para o aumento da 

sustentabilidade dos negócios, abordagens como Triple Bottom Line tem forçado as 

organizações a cada vez mais focar não apenas no valor econômico, mas também no valor 
ambiental e social que elas adicionam ou destroem. 

Fornecedores 

Fornecedores; Parceiros; 

Vendedores & 
Revendedores e 

Instituições Financeiras. 

Participam no sistema produto-serviço sob a coordenação dos Provedores e estabelecem com 
esses algum tipo de relação, em geral, de natureza econômica para prover acesso a recursos, 

competências e serviços necessários à realização do sistema produto-serviço. Assim como os 

provedores a sua motivação de primeira ordem é econômica, porém podem obter benefícios 
sociais e ambientais decorrentes do sistema produto-serviço. 

Clientes 
Clientes; Consumidores e 

Usuários. 

Obtém a satisfação de suas necessidades pelo uso da solução integrada de produtos e 

serviços. Estabelecem um relacionamento econômico com os provedores no qual compram 
apenas a utilidade, satisfação ou resultado desejado em quantidade e qualidade customizáveis 

e são livrados das atividades de aquisição, administração, monitoramento, manutenção e 

descarte do produto uma vez que a propriedade do produto é retida pelo provedor. Em 
sistemas produto-serviço orientados a produto o consumidor ainda mantém a propriedade do 

produto e paga por um pacote de serviços ofertados pelo provedor que adicionam valor ao 

produto. A principal motivação dos consumidores é a satisfação de suas demandas, porém 
benefícios sociais e ambientais podem motivá-los a adoção do sistema produto serviços em 
relação aos modelos tradicionais devido à questões comportamentais.  

Governo 
Autoridades Públicas; 

Governos e Agências.  

Em geral não participam diretamente na realização dos sistemas produto-serviços, mas 

influenciam as questões contextuais nas quais o sistema é realizado através de políticas 

públicas, definições regulatórias, financiamento público, criação da infraestrutura necessária 
ao sistema no âmbito da sociedade. Suas principais motivações são os benefícios sociais e 

ambientais decorrentes do sistema. No entanto, em alguns casos o 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 

& Instituições de Ensino e 
NGOs, Empresas Sociais 

& Organizações Sem Fins 
Lucrativos. 

Em geral não participam diretamente na realização dos sistemas produto-serviços, mas 

influenciam as questões contextuais nas quais o sistema é realizado através de 
comportamentos individuais e coletivos. Podem estimular a adoção ou atrapalhar a 

implementação do sistema através de suas ações. Dessa forma, podem colaborar 
indiretamente com o sistema pela geração e transferência de conhecimento para os 

stakeholders, estimulando comportamentos sociais e suportando o sistema diretamente por 
suas ações ou indiretamente pela coordenação da pressão social sobre os governos. 

Meio Ambiente 
Meio Ambiente; 

Ambiental; Sustentável e 
Sustentabilidade. 

O principal termo descrevendo o meio ambiente é Environment. Como descrito anteriormente 

este stakeholder é o único totalmente passivo, incapaz de participar do sistema, mas 

recebendo todos os impactos positivos e negativos de sua realização. Em uma visão mais 
ampla a sociedade através de seu comportamento individual e coletivo e o governo através de 

suas medidas políticas, são responsáveis por garantir que os interesses ambientais sejam 
integrados aos objetivos do sistema.  

 

Fonte: Os autores.  
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Figura 4 - Matriz de relações entre stakeholder e publicações analisadas 

 

Stakeholder Termos 

Referências 

 M
an

zi
n

i 
e 

V
ez

zo
li

 (
2

0
0
3

) 

 M
o

re
ll

i 
(2

0
0
6

) 

 W
il

li
am

s 
(2

0
0
7

) 

 V
as

an
th

a 
et

 a
l.

 (
2

0
1
2

) 

 V
ez

zo
li

 e
t 

al
. 

(2
0
1
5

) 

 G
el

b
m

an
n

 e
 H

am
m

er
l 

(2
0
1
5

) 

 Z
h
an

g
 e

t 
al

. 
(2

0
1
5

) 

 L
ie

d
tk

e 
et

 a
l.

 (
2
0
1

5
) 

 K
ru

ck
en

 e
 M

er
o
n
i 

(2
0
0

6
) 

 X
in

g
, 
N

es
s 

e 
L

in
 (

2
0
1

3
) 

 M
ar

ti
n

ez
 e

t 
al

. 
(2

0
1

0
) 

 R
iv

as
-H

er
m

an
n
, 

K
ö
h
le

r 
e 

S
ch

ee
p
en

s 
(2

0
1

5
) 

 H
u

an
g

 e
t 

al
. 
(2

0
1
1

) 

 S
ch

ee
p

en
s,

 V
o
g

tl
än

d
er

 e
 B

re
ze

t 
(2

0
1
5

) 

 M
o

n
t,

 S
in

g
h

al
 e

 F
ad

ee
v
a 

(2
0
0
6

) 

 R
ap

ac
ci

n
i 

et
 a

l.
 (

2
0
1

3
) 

 S
o
n

g
 e

t 
al

. 
(2

0
1
5

) 

 L
ee

, 
H

an
 e

 P
ar

k
 (

2
0
1
5

) 

 V
al

en
ci

a 
et

 a
l.

 (
2
0

1
5

) 

 A
za

re
n
k

o
 e

t 
al

. 
(2

0
0
9

) 

 T
o

ta
l 

                                              

Stakeholders 

Stakeholders x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x 20 

Actors x x x x x x   x   x     x x   10 

                          

Provedores 

Provedores x x x x x x x  x  x x   x  x  x x 14 

Fabricante x  x x x  x x   x x x x x x x   x 14 

Companhias/Firmas x x  x x    x  x x x x x x  x x x 14 

Provedores de Serviços   x  x  x     x x    x  x  7 

Produtores x  x  x   x x x     x      7 

                           

Fornecedores 

Fornecedores x    x  x  x  x  x  x x x    9 

Parceiros    x x x  x             4 

Vendedores & Revendedores x    x     x     x      4 

Instituições Financeiras   x         x  x      x 4 

                           

Clientes 

Clientes x  x x x x    x x x  x x x x x  x 14 

Consumidores   x  x  x x x    x x     x  8 

Usuários   x x x   x x    x  x  x    8 

                           

Governo 

Autoridades (públicas, locais)   x  x x x x    x  x x      8 

Governos (locais)     x     x    x       3 

Agencias (governamentais)   x       x           2 

                           

Sociedade 

Sociedade x  x  x x x x x x   x x x  x   x 13 

Comunidades   x  x x x x x x      x   x x 10 
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Universidade, Academia, Instituições 
Educacionais 

  x  x x x              4 

Empresas Sociais, Org. Sem Fins 
Lucrativos & NGOs 

x  x   x  x             4 

                           

Meio Ambiente 

Meio Ambiente x x x x x x x x  x x x x x x x x  x  17 

Ambiental x  x x x x x x x x  x x x x  x x x x 17 

Sustentável x x x x x x x x x x x x x x   x  x x 17 

Sustentabilidade x  x x x x x x  x  x x x  x x x   14 

Fonte: Os autores.  

 

Uma característica dos modelos de negócios baseados em sistemas produto serviço é a 

sua capacidade de gerar novos tipos de relacionamentos entre os stakeholders (HEIN et al., 

2019), convergência de interesses e otimização dos recursos do sistema produzindo ganhos 

sinérgicos para os envolvidos (MANZINI; VEZZOLI, 2003). Dessa forma, o sistema produto-

serviço final resulta de um processo de co-produção de valor (LIU; MING; SONG, 2019) 

realizado pelos diferentes parceiros no sistema (MORELLI, 2006; EVANS et al., 2017). 

Portanto, a colaboração entre stakeholders ao longo do ciclo de vida pode ser considerada 

com um fator crítico para o desenvolvimento e realização do sistema produto-serviço 

(VEZZOLI et al., 2015; SOUZA-ZOMER et al., 2018). 

 As principais barreiras à colaboração identificadas são apresentadas na matriz da 

Figura 5 (e detalhadas no apêndice D), estruturadas em seis categorias principais: (i) 

complexidade de relacionamento, (ii) falta de conhecimento e know-how sobre sistemas 

produto-serviço, (iii) conflitos de interesse, (iv) problemas de comunicação, (v) questões 

contextuais, e (vi) riscos e incertezas. 

Devido a sua natureza os sistemas produto-serviço podem elevar complexidade de 

relacionamento entre os stakeholders se comparados aos modelos de negócios tradicionais 

(MANZINI; VEZZOLI, 2003; SOUSA-SOMER et al., 2018). Considerando os 

relacionamentos como sendo de natureza interdependente e intangível, alguns fatores que 

podem colaborar para o aumento da complexidade são o surgimento de novos tipos ou 

reconfiguração 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). 
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Adicionalmente, conflitos de interesse podem piorar os relacionamentos e dificultar a 

colaboração entre stakeholders (HOU; NEELY, 2018), quando estes tendem a atuar como 

unidades discretas focam na otimização de sua etapa do processo e satisfação de seus 

interesses específicos sem se preocupar com a otimização global do sistema (MANZINI; 

VEZZOLI, 2003; WILLIAMS, 2007; HULLOVA; LACZLO; FRISHAMMAR, 2019). Esse 

comportamento pode ser agravado por problemas de comunicação decorrentes da inexistência 

de uma linguagem comum interna às empresas (MARTINEZ et al., 2010) ou na rede de 

stakeholders (KRUCKEN; MERONI 2006), por questões relativas a restrição de informações 

sensíveis entre as empresas e problemas na gestão do fluxo de informações (MONT, 2004). O 

receio de invasão de privacidade por parte dos consumidores (VEZZOLI et al., 2015) e falta 

de confiança entre os stakeholders (VASANTHA et al., 2012) também podem impactar a 

comunicação. 

A falta de conhecimento e o know-how sobre sistemas produto-serviço também podem 

prejudicar o nível de colaboração (LÜTJEN et al., 2019), pois estes sistemas demandam um 

processo específico de design, desenvolvimento e realização para o qual nem sempre os 

provedores possuem as competências, habilidades e experiências necessárias (VEZZOLI et 

al., 2015). Em geral, os demais stakeholders, em particular os usuários (SOUSA-ZOMMER 

et al., 2018), podem não entender o conceito de sistemas produto-serviço tornando difícil sua 

colaboração no sistema (MONT; SIMGHAL; FADEEVA, 2006). 

A colaboração pode ainda ser prejudicada pelo fato do ambiente dos sistemas produto-

serviço apresentar mais riscos e incertezas em decorrência da mudança do modelo de receita 

(MONT, 2004; HOU; NEELY, 2018), aumento do investimento uma vez que os produtos 

passam a ser ativos (WILLIAMS, 2007) e maior dificuldade de prever o comportamento dos 

usuários e as preferências dos stakeholders ao longo do tempo (VASANTHA et al., 2012). A 

mentalidade e cultura nas organizações também podem representar barreiras (LÜTJEN et al., 

2019), assim como questões contextuais relacionadas ao ambiente econômico, político e 

regulatório no qual o sistema produto-serviço será realizado (GELBMANN; HAMMERL, 

2015; ZHANG et al., 2015; HE et al., 2018). 
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Figura 5 - Principais barreiras à colaboração entre stakeholders 
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Complexidade dos Relacionamentos x x x x x  x x x  x x x x x x x x x  17 85% 

Conflitos de Interesse x x x x x  x   x x    x  x x  x 12 60% 

Falta de Conhecimento e Know-how sobre 
Sistemas Produto-Serviço 

 x x x x  x  x  x  x  x x x  x x 13 65% 

Riscos e Incertezas   x x x x x x     x  x  x x  x 11 55% 

Questões Contextuais 

(Organizacionais, Socioculturais, Político-
Regulatórias e Ambientais) 

 x x  x x x  x  x x  x x      10 50% 

Problemas de Comunicação    x x   x x  x  x  x      7 35% 

Fonte: Os autores.  

 Para superar essas barreiras e promover maior colaboração entre os stakeholders 

algumas práticas foram identificadas e são mostradas na Figura 6. 
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Figura 6. - Práticas para a colaboração entre stakeholders 
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Gestão Estratégica dos 
Stakeholders 

Estruturação da Rede de Parceiros x x x  x x x x  x  x x   x x x x  14 70% 

Criar União na Rede  
(Mentalidade, Visão, Objetivos, 
Linguagem Comuns) 

x x     x  x x x x x  x  x    10 50% 

Gestão dos Relacionamentos x  x      x  x x   x x x x x x 11 55% 

Compartilhamento de Recursos & 
Ganhos 

x x x    x    x x x  x x x  x  11 55% 

Aumentar o Foco no Consumidor x   x x x x x x  x  x   x x  x  12 60% 

Design Sistêmico x x  x x   x  x      x x    8 40% 

Estudos de Transição e Gestão da Transição   x  x  x x  x  x    x     7 35% 

Desenvolver Conhecimento em Sistema Produto-Serviço     x  x  x  x x   x x     7 35% 

Gestão do Ciclo de Vida x  x   x       x x x     x 7 35% 

Foco em Inovação Sistêmica x  x  x     x       x    5 25% 

Fonte: Os autores. 

 Cavalieri, Pezzotta e Shimomura (2012) descrevem a gestão estratégica dos 

stakeholders como um dos fatores críticos para o sucesso dos sistemas produto-serviço, pois é 

fundamental estruturar uma rede de parceiros para produção de valor conjunta (MANZINI; 

VEZZOLI, 2003) capaz de gerar valor par todos os stakeholders, seja ambiental, social e/ou 

econômico (HEIN et al., 2019). Até mesmo os stakeholders indiretos ou opositores devem ser 

envolvidos (MORELLI, 2006). Deve-se criar uma unidade de visão e mentalidade que traga 

união em torno de problemas comuns e gere convergência de objetivos (MANZINI; 

VEZZOLI, 2003). A gestão dos relacionamentos deve criar um ambiente de confiança, por 

meio da transparência e do compartilhamento de conhecimento e informações (MARTINEZ 

et al., 2010) deve-se utilizar tecnologias que facilitem o fluxo de informação e a comunicação 
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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-criação de valor (HEIN et al., 2019). 

 A gestão da cadeia de fornecedores e gestão do ciclo de vida desempenham um 

papel crucial no estabelecimento de parcerias e de colaboração (VEZZOLI et al., 2015), por 

meio da reconfiguração dos stakeholders na cadeia de valor e de suas capabilities (LÜTJEN 

et al., 2019) e de uma otimização global dos recursos do sistema ao longo do ciclo de vida 

(ZHANG et al., 2018) baseada na satisfação das necessidades dos clientes (MANZINI; 

VEZZOLI, 2003). Mais recentemente, o uso de tecnologias de informação e comunicação tem 

facilitado à troca de informações e ganhos de conhecimento em diversas dimensões do 

sistema (VALENCIA et al., 2015). Portanto, podem ser um grande catalisador para a 

colaboração (LIU; MING; SONG, 2019). 

 A importância da colaboração entre provedores e consumidores pode ser mais 

evidente, uma vez que estes são os dois principais stakeholders do sistema. Entretanto, para 

superar as barreiras existentes a colaboração, os provedores devem aumentar o foco no 

consumidor, enfatizar demandas sociais latentes (MANZINI; VEZZOLI, 2003) e desenvolver 

um entendimento profundo do consumidor (atitudes, valores, hábitos, comportamentos e 

motivações) que possibilite a identificação de novas oportunidades de colaboração, como 

forma de aumentar a aceitação do PSS pelos consumidores (SOUZA-ZOMER; CAUCHICK 

MIGUEL, 2018). 

 A participação deliberada de todos os stakeholders na concepção do PSS é 

fundamental para que o sistema resultante seja capaz de gerar valor para todos os envolvidos 

(KRISTENSEN; REMMEN, 2019). Práticas como design centrado no usuário, pesquisas de 

mercado podem ser adotadas no início do ciclo de vida do para maior participação do cliente 

no processo de desenvolvimento do sistema, em especial atividades de co-criação tem grande 

potencial de produzir colaborações no contexto do desenvolvimento dos sistemas 

(VASANTHA et al., 2012).  

 Considerando todo o ciclo de vida uma abordagem importante que pode catalisar 

colaboração é o Consumer Relationship Marketing (WILLIAMS, 2007), pois fomenta a 

criação e manutenção 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 informação e comunicação, 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 dinâmico e contínuo do PSS 

(HEIN et al., 2019). 

 A capacidade do sistema produto-serviço em tornar-se uma solução atrativa a todos 

os stakeholders depende de fatores pertencentes ao domínio do design do sistema, portanto, 

esta é uma área que possui grandes oportunidades para colaboração (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 criação. Alguns exemplos de tais técnicas são a mapas de interação, 

construção de cenários, 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 importância 

dos stakeholders envolvidos (VASANTHA et al., 2012), consequentemente, levando a 

identificação de oportunidades de colaboração. 

 Ainda dentro do design e desenvolvimento do sistema produto-serviço, Manzini e 

Vezzoli (2003) destacam o fato de que os provedores devem focar em inovações sistêmicas 

com foco no ciclo de vida. O sucesso destas inovações sistêmicas está relacionado com as 

capacidades da empresa em coordenar e colaborador com atores externos na rede de criação 

de valor (LÜTJEN et al., 2019). Da mesma forma, inovações mais radicais podem apresentar 

maiores oportunidades de reconfiguração de tecnologias e competências existentes, ao invés 

de focar na introdução de novas tecnologias em modelos tradicionais de negócio (SONG et 

al., 2015). 

 Para o desenvolvimento e implementação de tais inovações mais radicais é 

necessária uma estratégia de negócios coerente com a escala e complexidade do PSS que 

suporte a experimentação como prática para o desenvolvimento do sistema (EVANS et al., 

2017). Sistemas produto-serviço que causam ou dependem de significativas mudanças 

econômicas e sociais podem beneficiar-se de práticas relacionadas ao campo de estudos de 

transição. Em particular, podem ser citadas: Strategic Niche Management, Transition 

Management (VEZZOLI et al., 2015) e Bounded Socio-technical Experiments (LIEDTKE et 

al., 2015). A experimentação contida pode criar oportunidades de colaboração entre os 

stakeholders, potencializar o conhecimento e desenvolver os sistemas através experiências de 

menor risco, estruturadas por uma estratégia de longo prazo (EVANS et al., 2017). 
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 No âmbito 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 construção conjunta de valor (EVANS et al., 2017). O papel das instituições de ensino 

superior na criação e disseminação do conhecimento relativo ao sistema produto-serviço, 

além de crucial ao amadurecimento e disseminação do modelo, pode propiciar diversas 

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

 

6. CONCLUSÕES 

 

Esse trabalho objetivou uma análise da literatura sobre sistemas produto-serviço ao endereçar 

as seguintes questões de pesquisa: QP1: Quais os papeis dos stakeholders nos sistemas 

produto-serviço? QP2: Quais as barreiras a colaboração entre os stakeholders? QP3: Quais 

são as práticas para superar essas barreiras? A partir de uma revisão sistemática da literatura 

sobre stakeholders no contexto de sistemas produto-serviço, inicialmente identificou-se as 

diferentes denominações para os stakeholders, sintetizando-as e propondo uma classificação e 

denominação que considere o seu papel no sistema. 

Os clientes são claramente os stakeholders mais bem definidos, obtém satisfação pelo 

uso do sistema produto-serviço e em troca transferem ao provedor os benefícios econômicos. 

A satisfação de suas demandas é o principal propósito do sistema, embora tenham uma 

importância vital para o sucesso de um PSS a compreensão de seus requisitos, 

particularmente, os associados às questões comportamentais, que necessitam ser mais bem 

estruturados. 

Os provedores são os stakeholders de maior responsabilidade no sistema produto-

serviço, uma vez que são responsáveis por todas as fases do ciclo de vida e pela satisfação dos 

clientes. Podem estabelecer relacionamento com outros stakeholders para acessar recursos, 

competências e serviços necessários à realização do sistema. Os fornecedores, em geral 

estabelecem relações de natureza comercial com os provedores para suportá-los na realização 

do sistema, o que também é, obviamente, relevante no contexto da oferta de sistemas produto-

serviço. 

O governo pode desempenhar um papel importante na realização do PSS através de 

políticas públicas que o suportem, sendo beneficiado pelos ganhos sociais e ambientais 

produzidos por sua realização. A sociedade é um stakeholder em geral passivo, mas que pode 
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influenciar no sucesso do sistema através de hábitos e comportamentos individuais e coletivos 

que estimulem ou dificultar sua realização. O meio ambiente, em geral, é o único stakeholder 

passivo. mas que pode sofrer efeitos positivos ou negativos da sua realização. 

Estudos posteriores são necessários para um melhor detalhamento dos diferentes 

papeis que os stakeholders podem ocupar no sistema produto-serviço de acordo com as 

características das empresas, modelo de negócio, e fatores contextuais econômicos, sociais, 

políticos e ambientais. 

Em seguida, levantou-se as principais barreiras a colaboração, classificadas em seis 

categorias: (i) complexidade de relacionamento, (ii) falta de conhecimento e know-how sobre 

sistemas produto-serviço, (iii) conflitos de interesse, (iv) problemas de comunicação, (v) 

questões contextuais, e (vi) riscos e incertezas. Embora a criação de novas formas de 

relacionamento e parcerias estratégicas entre os stakeholders seja um elemento crítico para o 

sucesso do sistema, o tema tem sido relativamente pouco investigado. 

As barreiras à colaboração encontradas decorrem em grande parte de mudanças 

organizacionais, socioculturais, políticas e regulatórias que causam reconfiguração no papel 

dos stakeholders demandando novas competências, habilidade e experiências que estes nem 

sempre possuem. Finalmente, foram constatadas as principais práticas que possibilitam aos 

stakeholders estabelecerem colaboração durante todas as fases do ciclo de vida do sistema, 

em particular na fase de design que é crítica para a estruturação e sucesso do sistema. 

O presente trabalho contribui para o tema ao identificar e sistematizar as diferentes 

denominações para os stakeholders, as barreiras para  práticas para superá-las. Nesse contexto 

é relevante para pesquisadores da área, pois ressalta a necessidade de aprofundamento no 

tópico, particularmente em como o nível de colaboração entre os stakeholders afeta o sucesso 

do sistema, como as barreiras a colaboração influenciam o relacionamento entre os 

stakeholders e sobre a eficiência das práticas para superá-las. Para praticantes, o trabalho 

apresenta uma série práticas que podem aumentar a colaboração entre stakholders, podendo 

resultar no sucesso dos sistemas produto-serviço. 

As limitações do trabalho estão relacionadas a estratégia de busca da amostra de 

artigos, que utilizou duas bases de dados e a estrutura de palavras-chave descritas na seção de 

procedimentos metodológicos. O processo de seleção de artigos é inerentemente sujeito a 

falhas de interpretação e, portanto, artigos importantes para o tema podem não ter sido 

considerados. Da mesma forma, o processo de análise de conteúdo também está sujeito a 
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equívocos, que podem afetar a categorização e agrupamento e interpretação das informações 

intra e entre artigos. Entretanto, considera-se que estas falhas não interferiram no resultado 

final desse trabalho. 
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PC1 – Revisão de literatura; PC2 – Modelamento teórico ou simulação; PE1 – Levantamento tipo survey; PE2 – 
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T1- Estratégia e inovação; T2 – design e desenvolvimento; T3 – Operação e gestão; T4 – Avaliação de 

resultados e sustentabilidade. 
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Entrega o produto     x   x                   x 2 

Treina o usuário     x x  x              x      2 

Coleta, repara, redesign, remanufatura, 

redistribui 
      x      x         x      2 

Gerencia os riscos do sistema x x x x x x x               x     x 2 

Gerencia os custos do sistema x x x x x x x               x     x 2 

Possui propensão de deixar padrões 

consolidados 
x x x x x x x x                    1 

Decide sobre o reuso ou descarte do produto       x x                    1 

Lida com roubo e vandalismo      x        x              1 

Fornece

dores 

Fornecimento de peças    x             x      x     2 

Fornecimento de recursos diversos    x x x           x      x     2 

Fornecimento de serviços logístico     x x x          x      x     2 

Venda de produtos     x            x      x     2 

Terceirização no desenvolvimento de produtos x x x              x   x        2 

Terceirização na produção    x             x   x        2 

Fornecimento de Energia    x x x           x           1 

Fornecimento de serviços complementares    x  x x          x           1 

Colaboração no pós-venda e suporte técnico      x x             x        1 

Reduz o uso de recursos, descarte, custos e 

riscos associados 
   x x x x               x      1 

Fornecimento de serviços financeiros    x x x                     x 1 

Atende as demandas de terceirização dos 

provedores 
x x x x x x x                     0 

Clientes 

Compra utilidade/satisfação/resultado 

final/disponibilidade/capacidade 
    x x  x  x x         x  x     x 6 

Retém os benefícios do uso do produto 

(satisfação, econômicos) 
     x x x           x  x      x 4 

Compra apenas quantidade desejada     x x  x  x                 x 3 

Compra quantidade e qualidade customizáveis     x x  x            x       x 3 

Paga apenas pelo uso     x x  x              x     x 3 

Opera o produto      x  x                   x 2 

Determina a direção do sistema (satisfação) x         x                  1 

Livra-se da responsabilidade do fim de vida       x               x      1 

Govern

o 

Desenvolve políticas que suportem os sistemas x x x x x x x     x  x     x  x       4 

Cria condições econômicas que favorecem a 

transição para o modelo 
   x x x x     x  x     x  x       4 

Cria infraestrutura necessária para o modelo    x x x x     x  x     x  x       4 

Fomenta e ou financia iniciativas estratégicas x x x x x x       x x        x      3 

Cria políticas que direta ou indiretamente 

estimulem o modelo 
x x x x x x x     x          x      2 

Suporta a disseminação de informação e 

conhecimento para as companhias 
x x x x x x x     x                1 

Aumenta a percepção e o entendimento dos 

consumidores sobre os benefícios 
   x x x      x                1 

Cria medidas politicas que capturem o custo 

ambiental e social no preço 
   x x x x     x                1 

Suporta as redes de stakeholders na coprodução x x x x x x x     x                1 
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de valor 

Socieda

de 

Participa no sistema x x x x x x x x  x   x x x  x    x  x x   x 
1

0 

Colabora com os outros stakeholders para 

suportar o sistema 
x x x x x x x x  x   x x   x      x x   x 8 

Difusão do conhecimento para companhias x x x x      x  x x x        x x x    7 

Prover infraestrutura complementar para a 

realização do sistema 
   x x x x   x   x x x         x   x 6 

Fornece competências, ferramentas e recursos 

para a realização do sistema 
x x x x      x   x x          x    4 

Respeita os cidadãos que utilizam o sistema     x x x   x    x             x 3 

Realiza pressão social para estimular o sistema     x x x   x    x             x 3 

Suporta no desenvolvimento dos sistemas com 

conhecimento 
x x x          x          x     2 
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Complexid

ade de 

Relaciona

mento 

Amplitude da rede de stakeholders e grau de 

estabelecimento 
    x      x      x  x  4 

Complexidade do Relacionamento entre stakeholders x                x  x  3 

Sistema dinâmico de vários stakeholders                 x  x  3 

Rede heterogênea de stakeholders                 x  x  2 

Estrutura e relacionamento organizacional    x            x     2 

Novos tipos e reconfiguração de relacionamentos x  x                  2 

Mudanças no relacionamento de provedor-consumidor 

de baseado em transação para baseado em 

relacionamento 

    x              x  2 

Relacionamento com fornecedores        x        x      2 

O modelo demanda respostas mais rápidas aos 

problemas dos consumidores 
          x        x  2 

Necessidade de comprometimento para o longo prazo 

entre os stakeholders 
       x      x       2 

Qualidade dos serviços é um fator crítico para retenção 

do cliente 
   x   x              2 

O relacionamento entre stakeholder é interdependente e 

intangível 
      x              1 

Diferença de alinhamento entre as partes da 

organização e os consumidores 
          x          1 

Escolha errada de parceiros        x             1 
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Dimensão do tempo afeta o relacionamento no sistema  x                   1 

Falta de 

Conhecim

ento e 

Know-

how sobre 

Sistemas 

Produto-

Serviço 

Demandam um processo de design, desenvolvimento e 

entrega específico 
 x  x x  x         x x  x  7 

Companhias precisam de novas competências, 

habilidades e experiências 
    x          x x    x 4 

Companhias precisam de novas competências pessoais, 

capacidades e tecnologias 
          x    x x    x 4 

Consumidores tem falta de conhecimento sobre o 

modelo 
    x          x      2 

Consumidores tem falta de conhecimento sobre os 

custos do ciclo de vida 
    x          x      2 

Necessário ocorrer mudanças de amplo aspecto no 

aprendizado dos stakeholders 
  x                  1 

Imaturidade do mercado para o modelo               x      1 

Falta de reconhecimento da importância de uma oferta 

total 
  x                  1 

Conflitos 

de 

Interesse 

Conflito entre interesses econômicos e otimização 

global dos recursos do sistema 
x  x  x  x        x     x 6 

Conflito de interesses para verticalização ou 

terceirização de atividades 
x  x  x               x 4 

Dificuldade convergência de interesses entre os 

stakeholders 
x x x              x    4 

Conflitos internos entre funções do negócio     x          x     x 3 

Stakeholders focam em otimizar apenas usa etapa do 

ciclo de vida 
x              x     x 3 

Stakeholders operam como unidades discretas x                x   x 3 

Dificuldade de quantificar os benefícios econômicos e 

ambientais para todos os stakeholders 
    x          x   x   3 

Múltiplas e diferentes visões          x       x    2 

Incapacidade para identificar conflitos de objetivos 

entres os stakeholder 
   x             x    2 

Restrição a adoção de práticas colaborativas de 

consumo 
    x                1 

Parcerias podem reduzir o controle das competências e 

decisões sobre o negócio 
    x                1 

Diferentes percepções da satisfação das necessidades 

uns dos outros 
          x          1 

O compartilhamento de responsabilidades leva a 

dificuldades de negociação 
                   x 1 

Resultado Final é coproduzido por uma rede de atores 

sociais 
  x                  1 

Problemas 

de 

Comunica

ção 

Medo do compartilhamento de informações sensíveis     x   x             2 

A questão de privacidade dos consumidores     x   x             2 

Baixo nível de confiança entre os stakeholders    x           x      2 

Ausência de linguagem comum     x                1 

Ausência de uma mentalidade comum     x                1 

Mal entendidos entre clientes e provedores           x          1 

O modelo demanda grande troca de informação e 

know-how na cadeia de fornecedores 
          x          1 

A comunicação no sistema tem múltiplos objetivos        x             1 

Questões 

Contextuai

s 

Mentalidade e cultura nas corporações contrária o novo 

modelo 
    x          x      3 

Habilidades políticas e conhecimento sobre legislação é 

necessário 
 x     x       x       3 

Diferentes níveis de aceitação do usuário   x    x              2 

Dimensão de modelos culturais e hábitos sociais  x   x                2 
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impactam a adoção 

Estrutura regulatória e política     x x               2 

Questões infraestruturais que não podem ser mudadas  x     x              2 

Sociedade como um todo é um sistema complexo e 

inter-relacionado 
    x  x              2 

Infraestruturais da sociedade não suportam o sistema  x     x              2 

Estruturas organizacionais rígidas e grande controle 

hierárquico 
                    1 

Mentalidade de posse de produtos   x                  1 

É um conceito de negócio que traz grandes mudanças 

corporativas, culturais e regulatórias 
    x                1 

Camadas da sociedade contrárias a adoção do novo 

modelo 
      x              1 

Inovação Sistêmica necessita de mudanças técnica e 

socioculturais 
  x                  1 

Riscos e 

Incertezas 

Provedores tem que assumir mais riscos e incertezas    x x x x              4 

Dificuldade para identificar preferências dos 

stakeholders e variação no tempo 
  x x             x    3 

Dificuldade pra representar o comportamento humano 

no design de serviços 
  x x                 2 

Mudanças ocorrem nos requisitos dos clientes ao longo 

do tempo 
   x              x   2 

Condições não previstas podem impactar no sucesso 

global da solução 
    x                1 

Não Integrar considerações econômicas, sociais e 

ambientais em uma visão única de sistema 
   x                 1 

Mudança no modelo de receita do negócio (de pontual 

para recorrente) 
  x  x                2 

Entendimento das condições contextuais     x  x              2 

Visão de curto prazo        x             1 

Falta de clareza nas responsabilidades em casos de 

acidente 
              x      1 

Medo da perda do controle do conhecimento e do 

processo 
              x      1 

Medo de assinar longos contratos de prestação de 

serviço 
              x      1 

Alto custo para mudar de fornecedor               x      1 

Transferência de riscos do cliente para o provedor                    x 1 

 

 


