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Resumo: Com a necessidade de as organizacbes oferecerem novas solucfes para seus clientes,
baseadas na mudanca de foco no produto para a oferta integrada de solu¢cées que gerem valor, 0s
Sistemas Produto-Servico representam uma tendéncia emergente promissora para essas
organizacfes. Contudo, a transicdo para modelos de servitizacdo necessita que as organizagdes
também mudem a gestdo de seus processos e, por consequéncia, a forma de avaliar seu
desempenho. Nesse contexto, esta pesquisa tem por objetivo identificar os trabalhos da area de
Sistemas Produto-Servico que propdem Avaliac6es de Desempenho e analisa-los sob a perspectiva
da literatura conceitual de Avaliacdo de Desempenho (AD), sugerindo oportunidades de pesquisa
futura integrando as duas &reas. Para tal, utilizou-se o instrumento Knowledge Development Process-
Constructivist (ProKnow-C) para selecionar a literatura pertinente, além de identificar, analisar e
refletir sobre as caracteristicas das publicagbes com enfoque na Avaliacdo de Desempenho. Com
base no Portfélio Bibliografico composto por 30 artigos, foi verificado que a Avaliagdo de
Desempenho de Sistemas Produto-Servigco ainda estd em desenvolvimento, e que 50% dos trabalhos
utilizam ferramentas de AD para avaliar as solu¢cbes Sistemas Produto-Servico, a maioria de forma
qualitativa. E apresentada uma agenda de pesquisa com base nos artigos selecionados, destacando-
se que é necessario o desenvolvimento e aprimoramento dos indicadores de desempenho para
avaliar as solu¢gBes em diversos aspectos, tais como sustentabilidade, desenvolvimento de solugdes e
processos operacionais e de gestdo. Além disso, promover uma mensuragado integrada dos aspectos
relacionados aos Sistemas Produto-Servico e seus efeitos, em todas as fases do ciclo de vida do
Sistema de Avaliacdo de Desempenho, mostra-se como lacuna ainda ndo explorada.

Palavras-chave: Sistema Produto-Servico. Servitizacdo. Avaliacdo de Desempenho. Revisdo de
Literatura. ProKnow-C.

Abstract: With the need for organizations to deliver new solutions to their customers, based on a shift
from product focus to integrated solutions delivering value to their customers, product-service systems
represent a promising emerging trend for organizations. However, the transition to servitization models
requires that organizations also change the management of their processes and, consequently, how to
evaluate their performance. In this context, this research aims to identify the works of the product-
service systems area that propose performance evaluations and analyze them from the perspective of
the conceptual literature of performance evaluation, proposing future research opportunities
integrating the two areas. For this purpose, the Knowledge Development Process-Constructivist
(ProKnow-C) was used to select the relevant literature, as well as to identify, analyze and reflect on
the characteristics of the publications focused on performance evaluation. Based on a bibliographical
portfolio composed of 30 articles, it was verified that the performance evaluation of product-service
systems is still in development, and that 50% of the works use performance evaluation tools to
evaluate product-service systems solutions, most in a qualitative way. It is presented a research
agenda highlighting the need to develop and improve performance indicators to assess solutions in a
number of aspects, such as sustainability, development of solutions, and operational and
management processes. In addition, to promote an integrated measurement of the aspects related to

Revista Producédo Online. Florianépolis, SC, v. 18, n. 2, p. 532-559, 2018.
532


mailto:suzana.moro19@gmail.com
mailto:sensslin@gmail.com

the product-service systems and their effects, in all phases of the life cycle of the performance
evaluation system, is shown as a gap not yet explored.

Keywords: Product-service System. Servitization. Performance Evaluation. Literature Review.
ProKnow-C.

1 INTRODUCAO

A substituicdo de produtos por servicos tem sido oferecida como forma de
tornar os padrdes de producédo e consumo mais sustentaveis (HALME et al., 2004),
por um movimento conhecido como servitizacdo da economia (NEELY, 2008). Com
o advento da servitizacdo, surgiu a necessidade de criar novos valores para o0s
produtos tradicionais pela prestacéo de servicos (LOVELOCK; GUMMESSON, 2004,
NEELY, 2007). Nesse cenério, as empresas de manufatura estdo se esfor¢cando
para garantir a competitividade em longo prazo, fornecendo servicos como parte
integrante de suas ofertas de produtos (WALLIN et al., 2015).

Combinando produtos eco-designed e servicos em diferentes estagios do
ciclo de vida do produto, surgem os Sistemas Produto-Servico, do inglés Product-
Service Systems (PSS), cuja sigla foi adotada neste trabalho (MONT, 2002). Um
PSS é um pacote integrado de produtos e servicos que visa a criacdo de utilidade ao
cliente e a geracdo de valor (BOEHM; THOMAS, 2013). O PSS pode ser uma
abordagem para desmaterializar os produtos sem perderem o valor (MANZINI et al.,
2001), apoiado na ideia de economia funcional, que visa a entrega da funcéo como o
conceito-chave para a satisfacéo dos clientes, otimizando o uso dos bens e servigos
(MONT, 2002). Assim, temos servi¢os criando valor sem abandono de materiais e
continuamente criando valor ao longo de todo o ciclo de vida, envolvendo
estreitamente os consumidores finais e os atores, além da cadeia de valor (MONT,
2002; KIMITA et al., 2009).

Contudo, essa transicdo do pensamento dominante do produto para o servigo
desafia tanto pesquisadores quanto profissionais que exigem um pensamento Novo
e inovador sobre como as organizacbes precisam ser configuradas, avaliadas e
gerenciadas (NG; NUDURUPATI, 2010). Os servicos proporcionam as empresas,
por um lado, meios para diferenciar seus produtos de rivais técnicos semelhantes; e,
por outro lado, meios para individualizar seus produtos, considerando as diferentes
exigéncias dos clientes e, com isso, maiores margens de lucro se tornam possiveis

Revista Producédo Online. Florianépolis, SC, v. 18, n. 2, p. 532-559, 2018.
533



(AURICH et al., 2010). Isso traz implicacdes de longo alcance para a forma como o
desempenho é medido/mensurado e gerenciado em organizacfes, tanto pequenas
qguanto grandes (BITITCI et al., 2012). A principal caracteristica que sustenta a
nocao de servitizacdo € a mudanca do valor na troca (value-in-exchange) para o
valor no uso (value-in-use) (NUDURUPATI, 2010). Nesse sentido, a Avaliacao de
Desempenho também deve transformar a estratégia de negdcios e o projeto de
servicos para entregar valor no uso (OSTROM et al., 2010). Porém, a maioria das
medidas/métricas de desempenho voltadas para o cliente, como a entrega no prazo,
a flexibilidade, a capacidade de resposta, a precisdo da documentacdo e, até
mesmo, a satisfagdo do cliente, tende a se concentrar no valor na troca, em vez de
no valor no uso (NUDURUPATI et al., 2011).

Aspectos relacionados com a Avaliacdo de Desempenho de PSS sao criticos
na literatura atual (ANNARELLI et al., 2016). Ainda ndo se compreende se o ciclo de
vida dos Sistemas de Avaliagdo de Desempenho na literatura, com os ultimos
desenvolvimentos em sistemas de informacao gerenciais, é suficiente para medir e
gerenciar a organizagédo para fornecer valor no uso aos clientes (NUDURUPATI et
al., 2011). As analises econdmicas e ambientais dos PSS devem ser atualizadas
com novas metodologias e novas perspectivas (ANNARELLI et al., 2016). Mostra-se
essencial a Avaliacdo de Desempenho de novas medidas das cadeias de
fornecimento de servicos, inovacdo e gestdo da propriedade intelectual nas
organizacdes de redes de servicos dominantes, etc. (OSTROM et al., 2010; BITITCI
et al., 2012).

Portanto, percebe-se a importancia de avaliar o desempenho dos modelos de
negocio PSS como forma de possibilitar que novos PSS sejam desenvolvidos de
forma assertiva. Avaliar se as ferramentas e meétodos de projeto PSS existentes
representam as praticas da industria permitird orientacées mais generalizadas e o
desenvolvimento de ferramentas e técnicas para auxiliar os profissionais dentro de
organizacdes voltadas para a servitizacdo a projetar novas ofertas de Sistemas
Produto-Servigo (CLAYTON et al., 2012).

Assim, este trabalho visa identificar os trabalhos da area de PSS que
propdem Avaliacbes de Desempenho e analisd-los sob a perspectiva da literatura
conceitual de Avaliacdo de Desempenho, abrindo oportunidades de pesquisa futura

integrando as duas areas, pretendendo o avanco do conhecimento cientifico sobre o
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tema e o estimulo a competitividade das organizacfes que transitam para modelos
de servitizagéo.

Para a construcdo do conhecimento relacionando aos eixos de Avaliacao de
Desempenho e de PSS, foi utilizado o método estruturado Knowledge Development
Process-Constructivist (ProKnow-C), projetado para construir o conhecimento em um
pesquisador sobre determinado topico (DUTRA et al., 2015; ENSSLIN et al., 2013).
A aplicacdo do ProKnow-C foi feita considerando trés etapas do instrumento: (i)
selecdo do Portfélio Bibliografico (PB); (ii) andlise bibliométrica; e (iii) pergunta de
pesquisa.

Embora a literatura sobre PSS esteja se expandindo a uma taxa consideravel
(BEUREN et al., 2013; TUKKER, 2015), h& preocupacdo, ja que os PSS ainda nao
foram amplamente implementados e difundidos (VEZZOLI et al., 2012). Uma razao
para isso pode ser que pouca atencéo tem sido dada para a compreensdo de como
0 processo de introducéo e difusdo do PSS ocorre e como pode ser gerenciado e
orientado (BAINES et al., 2007; CESCHIN, 2013). Dessa forma, ressalta-se a
importancia que a Avaliacdo de Desempenho pode trazer para o avan¢co das
pesquisas no campo de PSS, ja que os estudos podem guiar as organizacdes para
formas efetivas para conduzir a servitizagao de maneira assertiva.

Além da importancia destacada anteriormente, este trabalho justifica-se pela
originalidade e viabilidade (CASTRO, 1977). Entende-se por original, tendo em vista
que, apesar de diversos autores dedicarem-se a revisdes de literatura sobre PSS
(como BEUREN et al., 2013; BEUREN et al., 2014; NETO et al., 2014; TUKKER,
2015), nao foi encontrado, na literatura consultada, um trabalho que integre os
conceitos e valores de PSS e a evolucdo do conhecimento sobre os Sistemas de
Avaliacdo de Desempenho. A viabilidade € aferida pela disponibilidade das
publicacdes no Portal de Periddicos da CAPES e pela disponibilidade e interesse
dos pesquisadores no tema, empenhando-se para a coleta de dados, leitura e
analise.

Na sequéncia, na secdo 2, descrevem-se 0s meétodos adotados para o
presente estudo. A secdo 3 apresenta o referencial teérico sobre Avaliacdo de
Desempenho de PSS com base nos artigos do PB, identificados por meio ProKnow-

C, que serviram, também, para os resultados e oportunidades de pesquisa futura,
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apresentados na secédo 4. O trabalho finaliza com as conclusdes e limitagbes do

estudo na secao 5, e, por fim, aparecem as referéncias.

2 METODOLOGIA DE PESQUISA

Esta secdo esta subdividida em: (i) enquadramento metodoldgico; (ii)
instrumento de intervencao; (iii) procedimento para selecdo do material para compor
o referencial teorico de Avaliacdo de Desempenho de PSS e para coleta dos dados;
(iv) procedimento para selecdo do material para compor o referencial tedrico de
Avaliacdo de Desempenho; e (v) procedimentos para analise dos dados e

identificacdo de oportunidades de pesquisa.

2.1 Enquadramento Metodolégico

A coleta de dados envolveu a utilizacdo de dados priméarios e secundarios
(RICHARDSON, 1999). S&o dados primarios nas tomadas de decisdes e
delimitacbes dos pesquisadores, que culminaram na selecdo do PB; e sé&o
secundarios pelo fato de os dados serem extraidos/identificados dos artigos
selecionados para compor o Portfélio Bibliografico (PB). Essas analises foram feitas
de forma qualitativa (RICHARDSON, 1999), sendo a subjetividade um elemento
intrinseco no processo. Considerando que o0s pesquisadores atuam no
desenvolvimento da primeira etapa do Proknow-C, apresentando as delimitacdes e
fazendo as escolhas no processo, quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa
caracteriza-se como bibliografica e pesquisa-acdo (CRESWELL, 2014).

Quanto ao instrumento de intervencao para o desenvolvimento do processo é
utiizado o meétodo estruturado Knowledge Development Process-Constructivist

(ProKnow-C), que sera apresentado na sequéncia.

2.2 Instrumento de Intervencédo: ProKnow-C

A revisdo sistemética da literatura € um meio de identificar, avaliar e
interpretar as pesquisas disponiveis relevantes para uma questdo de pesquisa

especifica, assunto ou fendmeno de interesse (KITCHENHAM, 2004). Ela permite ao

Revista Producédo Online. Florianépolis, SC, v. 18, n. 2, p. 532-559, 2018.
536



pesquisador avaliar a relevancia cientifica e a singularidade do trabalho proposto,
estabelecer a base cientifica utilizada para destacar a fronteira do conhecimento
sobre o tema e avaliar o potencial e as oportunidades de contribuir para o referido
tema (TRANFIELD et al., 2003; COLICCHIA; STROZZI, 2012).

Visando identificar e analisar a literatura que relaciona os eixos de Avaliacao
de Desempenho e de PSS, foi utilizado o método estruturado ProKnow-C,
desenvolvido pelo Laboratorio de Metodologia de Apoio a Decisdo-Construtivista
(LabMCDA), coordenado pelo Prof. Leonardo Ensslin, do Departamento de
Engenharia de Producdo, da Universidade Federal de Santa Catariana (UFSC)
(VALMORBIDA; ENSSLIN, 2015; THIEL et al., 2017). O Proknow-C é composto por
quatro etapas: (i) selecdo do PB; (ii) analise bibliométrica; (iii) analise sistémica; e
(iv) formulacdo de perguntas e objetos de pesquisa (ENSSLIN et al.,, 2013;
VALMORBIDA; ENSSLIN, 2016; ENSSLIN et al., 2017). Neste trabalho, foram
utilizadas trés etapas, com excecdo da analise sisttmica. Com um processo
estruturado e sistematizado para operacionalizar a selecdo do PB, ha possibilidade
de replicar o procedimento e gerar conhecimento em todas as etapas (CARDOSO et
al., 2015). Quanto a confiabilidade da pesquisa, as etapas propostas pelo ProKnow-
C possibilitam a compilacdo de um grande numero de registros de procedimentos
metodoldgicos que permitem a repeticdo do processo por outros pesquisadores
(ENSSLIN et al., 2017). Dessa forma, na sequéncia, é descrito o processo realizado
para selecionar e, posteriormente, analisar o PB utilizando o Proknow-C.

2.3 Processo para Selecéo do Portfdlio Bibliografico para compor o Referencial

Teorico sobre Avaliacdo de Desempenho de PSS e para Coleta de Dados

A primeira etapa de selecao do PB envolve as seguintes fases: (i) selecéo do
banco de artigos bruto; ii) filtragem do banco de artigos; e (iii) realizagdo do teste de
representatividade do PB primario (DUTRA et al., 2015; THIEL et al., 2017).

Inicialmente, foram definidos os eixos de pesquisa: 0 Eixo 1 — Avaliacdo de
Desempenho — é representado pelas seguintes palavras-chave, na lingua inglesa:
performance measure, performance evaluation, performance assess*, performance
appraisal, management, indicator*, critical factor* e best practices; jA 0 Eixo 2 —

Sistema Produto-Servi¢co — é representado pelas seguintes palavras-chave, também
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na lingua inglesa: product-service system*, PSS, servitization, functional product*,
shar* econom*, product bundling, product-extension service* e integrated product
service*, onde * representa as variagdes da palavra (por exemplo, plural).

Elegeram-se, no Portal de Periodicos da Coordenacdo de Aperfeicoamento
de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), instituicdo governamental brasileira que
fomenta a pesquisa, seis bases de dados relacionadas a Engenharia de Producéo,
sendo elas: Scopus, ISI Web of Science, Science Direct, Engineering Village
(Compendex), EBSCO e ProQuest. As buscas foram feitas na ordem apresentada
de 28 a 30 de setembro de 2016, sem filtro de data na pesquisa. Foram definidas as
seguintes delimitacdes: (i) palavras-chave pesquisadas no titulo, palavras-chave e
resumo; (i) apenas considerados artigos cientificos; e (iii) em lingua inglesa.

O banco de artigos, obtido pelas buscas nas seis bases de dados descritas, é
composto por 4.085 artigos. O ultimo procedimento da primeira fase do ProKnow-C
foi testar a aderéncia das palavras-chave escolhidas, visando validar o banco de
artigos bruto. Foram escolhidos aleatoriamente cinco artigos, nos quais as palavras-
chave se mostraram aderentes e alinhadas ao tema, permitindo a validacdo do
banco de artigos.

Concluida a selecdo do banco de artigos bruto, procedeu-se a filtragem do
banco de artigos, utilizando os softwares Endnote7 e Excel. Inicialmente,
verificaram-se os artigos duplicados no banco de artigos bruto, sendo eles excluidos,
restando 2.980 artigos. Na etapa subsequente, procedeu-se a leitura do titulo dos
artigos e a selecdo dos alinhados com o tema Avaliagdo de Desempenho de
Sistemas Produto-Servicgo, restando 301 artigos para a proxima fase. Os dados dos
artigos foram exportados para um banco de dados no Excel, e foi verificado, para
cada artigo, o numero de citagbes correspondente por meio do Google Scholar. Na
sequéncia, foi elaborado o PB dos artigos com a representatividade desejada
(Repositério K), com 63 artigos com mais de 40 citagcbes, que representam mais de
80% das citacles; e o restante compds o Repositério P. Na fase subsequente, foi
feita a leitura do resumo das publicacdes do Repositério K; sendo estas alinhadas,
foram alocadas no Repositério A. O Repositorio A possui 37 artigos nao repetidos,
com titulo e resumo alinhados e com reconhecimento cientifico. Dos 37 artigos do

Repositério A, construiu-se o Banco de Autores, composto por 86 pesquisadores.
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Na sequéncia, os artigos do Repositorio P foram ordenados por data.
Selecionaram-se o0s artigos recentes (de 2015 e 2016) que totalizam 124 artigos. Os
artigos mais antigos totalizaram 114, e, para estes, foi verificado se algum dos seus
autores pertencia ao Banco de Autores do Repositério A, sendo apontados 22
artigos. Procedeu-se, entdo, a leitura do resumo e os artigos alinhados foram
alocados no Repositério B, totalizando seis. Para os artigos recentes, foi lido o
resumo e verificado o alinhamento, sendo que os alinhados foram alocados no
Repositério B, com os mais antigos ja selecionados. Os artigos, de 2015 e de 2016,
selecionados totalizaram 26. Sendo assim, o banco de dados do Repositério B
totalizou 32 artigos. Juntando-se os artigos dos Repositorios A e B, construiu-se o
Repositério C, que contém 69 artigos com titulo e resumo alinhados, para os quais
foram baixadas as versdes completas e lidas na integra para a selecdo dos artigos
alinhados com a pesquisa. Foram selecionados 25 artigos que passaram a ser
denominados de PB primario.

Os artigos que permaneceram no banco de artigos, apos a filtragem,
passaram pelo teste de representatividade, que é feito por meio da analise das
referéncias bibliograficas (ENSSLIN et al., 2015). As referéncias dos 25 artigos do
PB foram analisadas no Excel e totalizaram 1.647 referéncias brutas, sendo
analisadas em seguida. Primeiro, foram excluidas as referéncias duplicadas e as
gue ndo atendiam aos mesmos requisitos estabelecidos para a busca inicial, ou seja,
ser do tipo journal article em lingua inglesa. Apos essa exclusao inicial, restaram
1.098 artigos. Para estes foi feita a leitura do titulo, sendo selecionados 126 artigos
potenciais para incorporar ao conjunto de artigos do Portfélio Priméario. Para os 126
artigos foram verificados os nimeros de citacdes por meio do Google Scholar, sendo
selecionados os artigos com mais de 40 cita¢des, que foi 0 mesmo namero usado na
fase inicial. Selecionou-se essa opc¢ao dentre as possibilidades, porque, nas buscas
iniciais, se obteve grande numero de artigos recentes. Assim, caso utilizasse um
corte em 80% nessa fase, limitar-se-iam aos artigos com acima de 85 citacdes, que
seria muito discrepante do critério usado nos filtros do Portfélio Bibliografico
Primério. Totalizaram-se 73 artigos que possuem mais de 40 citacdes, e, destes,
sete ja estavam no Repositorio C. Portanto, totalizaram-se 66, dos quais foram lidos
0s resumos para verificar o alinhamento. Destes, 25 foram considerados com o

resumo alinhado e foi procurada a versdo completa do artigo, sendo que apenas trés
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nao estavam disponiveis gratuitamente. Os demais 22 artigos foram exportados para
o Endnote e lidos na integra. Ap6s a leitura completa, cinco artigos foram
considerados alinhados com o objetivo da pesquisa e incorporados ao PB Primario,
que ficou composto por 30 artigos, que foram utilizados para as analises e
interpretacdes subsequentes, assinalados nas referéncias com (*). Dessa maneira,
concluiu-se a etapa de Selecdo do PB para o fragmento da literatura sobre
Avaliacdo de Desempenho de Sistemas Produto-Servico, segundo a percepcéo e as

delimitacdes dos pesquisadores, apontando os artigos que compuseram o PB.

2.4 Processo para Selecdo do Portfdlio Bibliografico para compor o Referencial

Teorico sobre Avaliagcdo de Desempenho

Da mesma forma que o primeiro PB (descrito na secao 2.3), foram seguidas
as etapas propostas pelo instrumento de intervencédo ProKnow-C para a selecéo dos
artigos teoricos que subsidiardo a elaboracéo do referencial tedrico para o fragmento
da literatura Avaliacdo de Desempenho no contexto organizacional. O procedimento
realizado para a sele¢do do PB ndo sera detalhado.

Inicialmente, foram definidos os eixos de pesquisa: o Eixo 1 — Avaliagdo de
Desempenho — é representado pelas seguintes palavras-chave, na lingua inglesa:
performance management, performance measurement, performance evaluation,
performance assessment e performance appraisal; o Eixo 2 — Tebrico — é
representado pelas seguintes palavras-chave, também na lingua inglesa: theoretical,
review, systematic, systemic, state of art, state of the art, research, agenda,
revisiting, revision, conceptual e revise.

Para a busca dos artigos elegeram-se, no Portal de Periodicos da CAPES, as
bases de dados: EBSCO Academic Search Premier; Emerald Group Publishing;
ProQuest; ISI Web of Knowledge; Scopus; e Science Direct. Considerando as
mesmas delimitacdes e procedimentos utilizados na secéo 2.3, ao final, obtiveram-
se oito artigos que respondem pelo fragmento da literatura que aborda a evolucéo
tedrica e a concepgdo do Sistema da Avaliagdo de Desempenho, que estdo

assinalados nas referéncias com (#).
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2.5 Procedimentos para Anélise dos Dados: Analises Bibliométricas Béasica e
Avancada e Oportunidades de Pesquisa

De posse do PB sobre o fragmento da literatura de Avaliacdo de Desempenho
de Sistemas Produto-Servigco, passou-se a analise bibliométrica do ProKnow-C,
também denominada de bibliometria (ENSSLIN et al., 2013). Essa etapa tem por
finalidade gerar conhecimento para o0 pesquisador sobre determinadas
caracteristicas do tema em investigacdo (ENSSLIN et al., 2015). A analise
bibliométrica visa identificar e evidenciar os destaques de determinadas variaveis por
meio da contagem de ocorréncias nos artigos do PB e em suas referéncias, quando
necesséario (DUTRA et al.,, 2015). Com essas informac¢des, o pesquisador pode
buscar dados complementares sobre o assunto e fazer inferéncias para sustentar
suas escolhas. Nesta pesquisa, sado evidenciados os focos de cada um dos artigos
selecionados e as ferramentas utilizadas para a Avaliagdo de Desempenho de
Sistemas Produto-Servico.

A analise da literatura possibilita identificar padrées nos estudos incluidos, a
investigacdo de conflitos ou de casos fora dos padrdes, e explorar as relagdes entre
variaveis particulares (BOOTH et al., 2012). Foram analisadas, também, as
caracteristicas avancadas (THIEL et al., 2017) dos artigos selecionados para o PB
na perspectiva da literatura de Avaliacdo de Desempenho, sendo evidenciadas as
seguintes caracteristicas apontadas por Neely et al. (1995): (i) medidas individuais e
coletivas de desempenho; (ii) relagdo com o ambiente externo; (iii) alinhamento com
a estratégia da empresa; e (iv) funcéo do Sistema ou ferramenta. Na sequéncia, sdo
apontadas as fases do ciclo de vida do Sistema, apresentadas nos artigos do PB, de
acordo com os conceitos de Bourne et al. (2000) e de Nudurupati et al. (2011).

Toda revisdo de literatura tem o potencial de identificar lacunas de pesquisa
(BOOTH et al., 2012). Nesse sentido, ap0s analisar as publicacdes selecionadas,
foram apontadas as oportunidades de pesquisa futura com base nas lacunas ainda

nao exploradas na literatura de Avaliacdo de Desempenho de PSS.
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3 BASE TEORICA SOBRE AVALIACAO DE DESEMPENHO E A INTEGRACAO
COM PSS

Visto que o objetivo desta pesquisa é analisar os Sistemas Produto-Servi¢o
sob a perspectiva da Avaliacdo de Desempenho, inicialmente seréo apresentados 0s
conceitos relacionados com a Avaliacdo de Desempenho, analisados nos artigos do
PB, e, na sequéncia, sera apresentada uma revisdo acerca da integracdo entre as

duas éareas, elaborada com base nos artigos do PB.

3.1 Avaliagéo de Desempenho

A Avaliacdo de Desempenho € o processo de quantificacao da eficiéncia e da
eficdcia da acdo: a efetividade refere-se & medida que as exigéncias dos clientes
sdo atendidas e a eficiéncia € uma medida de como 0s recursos da empresa Sao
utilizados economicamente ao fornecer determinado nivel de satisfacdo (NEELY et
al.,, 1995), tendo sido desenvolvida em resposta as tendéncias globais
(NUDURUPATI et al., 2011).

Até 1980, a énfase era nas medidas financeiras, como lucro, retorno do
investimento e produtividade (GHALAYINI; NOBLE, 1996). Mais tarde, as empresas
comecaram a perder participacdo de mercado para 0S concorrentes estrangeiros,
que fornecem produtos de alta qualidade com custos mais baixos e maior variedade.
Para recuperar vantagem competitiva, as empresas mudaram suas prioridades
estratégicas de producdo de baixo custo para qualidade, flexibilidade, menor tempo
de ciclo e entrega confiavel (GHALAYINI; NOBLE, 1996). Além disso, as
organizacdes precisam diferenciar-se dos seus concorrentes em termos de
qualidade de servico, flexibilidade, customizacdo, inovacdo e resposta rapida
(NEELY, 1999). As organizacfes passaram de uma fase de custo para uma fase de
valor, tendo de se esforcar continuamente para entregar produtos e servigos que sao
cada vez mais valiosos para 0s seus clientes, respondendo, também, com menor
custo (NEELY, 1999). De acordo com Bititci et al. (2012), o objetivo da mensuracéo
do desempenho, no cenario atual, transita da necessidade de controles racionais
simples para controle cultural e aprendizagem, e medidas discretas para medidas

integradas.
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Uma medida de desempenho é uma métrica para quantificar a eficiéncia e/ou
a eficacia de uma acao, enquanto um Sistema de Avaliacdo de Desempenho € um
conjunto de métricas individuais (NEELY et al., 1995). Em um Sistema de Avaliacdo
de Desempenho, também é necessario analisar e considerar a relacdo com o
ambiente em que a organizacao opera (NEELY et al., 1995).

Existe um forte consenso, na literatura, de que as medidas devem ser
derivadas da estratégia e também devem ser revistas de acordo com as mudancas
que ocorrem na organizagdo e, consequentemente, na estratégia (NEELY et al.,
1995; BOURNE et al., 2000; NUDURUPATI et al., 2011). Bourne et al. (2000)
propuseram que o desenvolvimento de Sistema de Avaliacdo de Desempenho pode
ser feito em trés fases principais: (i) a concepcéao das medidas de desempenho; (ii) a
implementacdo das medidas de desempenho; e (iii) a utilizacdo e revisdo das
medidas de desempenho. A implementacdo de medidas individuais de desempenho
inclui a coleta de dados, o agrupamento, a classificacao e a distribuicdo (BOURNE et
al., 2000).

Porém, as questdes técnicas e de pessoas relativas a dinamica dos Sistemas
de Avaliacdo de Desempenho ainda n&do sdo completamente compreendidas
(NUDURUPATI et al., 2011). A literatura (NEELY, 1999; NUDURUPATI et al., 2011)
mostra que a implementacdo de medidas de desempenho pode falhar em muitas
empresas pelas seguintes razfes: muito tempo e investimento necessarios para a
coleta de dados e andlise de relatorios; medidas histéricas com informacdes
desatualizadas e irrelevantes; grande numero de medidas; e dificuldade de
implementar medidas que fazem com que informagdes inadequadas estejam
disponiveis e gerem resisténcia aos Sistemas de Avaliacdo de Desempenho.

O campo da Avaliagdo de Desempenho se desenvolve e se torna mais
relevante para a teoria e a pratica. Entdo, 0os pesquisadores precisam ser mais
especificos e explicitos sobre as caracteristicas dos Sistemas que estdo estudando
(FRANCO-SANTOS et al., 2007). As constantes mudangas no ambiente externo
exigem um pensamento novo e inovador sobre como as organizacbes devem ser
configuradas, medidas e geridas, que a Avaliagdo de Desempenho seja mais
dindmica (NUDURUPATI et al.,, 2016). Na sequéncia, € apresentada a integracéo

entre o PSS e a Avaliacdo de Desempenho.
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3.2 Avaliagéo de Desempenho de um Sistema Produto-Servi¢o (PSS)

Tendo em vista que o PSS possui semelhancas conceituais com outros
topicos relacionados, como ofertas integradas de servicos e produtos, servitizacao,
economia funcional, etc. (REIM et al., 2015), é necessario explorar, também, esses
conceitos para integra-los a Avaliagdo de Desempenho. O conceito de servitizacao
envolve a inovacdo das capacidades e processos de uma organizagao para que
possa criar um valor mutuo melhor, por meio de uma mudanca da venda de produtos
para a venda de Sistemas de Produto-Servigo (NEELY, 2008). O objetivo é entregar
a proposta de valor a um custo minimo. Isso significa que as empresas devem
conseguir repetibilidade e economia de escala em suas ofertas de servigos,
modularidade de elementos de servico e gerenciamento proativo de custos de
entrega de servigos (ULAGA; REINARTZ, 2011).

Reim et al. (2015) identificam cinco téaticas influentes para a aplicacdo de
PSS: (i) contratos; (i) marketing; (iii) redes; (iv) projeto do produto/servico; e (v)
sustentabilidade. Cada uma das taticas para implantacdo difere para cada tipo de
PSS. Argumenta-se que as cinco taticas sdo igualmente importantes para
implementar um modelo de negdcio PSS. No entanto, como cada empresa tem um
modelo de negdcio Unico, elas devem ser combinadas de forma personalizada para
maximizar o resultado (REIM et al., 2015).

Ja que sdo defendidas devido a suas vantagens na protecdo ambiental,
diversas pesquisas de Avaliacdo de Desempenho de PSS focam em aspectos da
sustentabilidade (HALME et al., 2006; MAXWELL et al., 2006; HU et al., 2012; LEE
et al., 2012; CESCHIN, 2013; XING et al.,, 2013; CHOU et al., 2015; ALLAIS;
GOBERT, 2016) e da sustentabilidade e competitividade (BOONS et al., 2013).
Contudo, enriquecer e sistematizar o conjunto de indicadores para cada dimensao
do triple-bottom line e para as ligacdes entre as dimensfes e suas causas, e sugerir
modelos de diagramas causais para 0s varios tipos de PSS podem ser (teis para o
aprimoramento das solugbes PSS (LEE et al., 2012).

Nota-se que as pesquisas atuais prestam pouca atencdo as perspectivas de
producédo e de custo, que também sdo cruciais no processo de avaliacao e operacao
do PSS (QU et al., 2016). Elnadi e Shehab (2015) apontam que pouca pesquisa tem
sido realizada sobre a implementacdo de préaticas lean no PSS, e que a
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transferéncia e implementacdo de praticas lean no PSS é possivel. No entanto,
algumas acoes facilitadoras devem ocorrer durante o processo de implementacéo.
Schweitzer e Aurich (2010) estudaram o processo de melhoria continua de PSS.
Alguns autores focam, na Avaliacgdo do Desempenho, no desenvolvimento de
solucbes PSS (CHIRUMALLA et al., 2013; RAPACCINI et al., 2013). Kuo et al.
(2010) apontam as barreiras para implantacdo de modelos de negécios PSS. J&
Geng e Chu (2012) estudaram a satisfacdo do consumidor em relacdo ao PSS.
Aponta-se que, na transicdo para modelos de negdécio PSS, os fabricantes
tradicionais podem ter falhas inesperadas devido a falta de conhecimento relativo
sobre o design do servico (QU et al., 2016).

O processo de servitizacdo também foi considerado na selecao dos artigos
relacionados a PSS, visto que a Avaliacdo de Desempenho se refere ao contexto da
gestdo organizacional. Nesse ambito, alguns estudos abordam o processo de
tomada de decisdo para a servitizacdo (KASTALLI et al., 2013; DAHMANI et al.,
2016), ou as estratégias para a servitizacdo (NEELY, 2008; MARTINEZ et al., 2010;
KOHTAMAKI et al., 2015; HA et al.,, 2016). Destaca-se que 0s servicos sao mais
dificeis de imitar do que os produtos e podem, assim, conduzir a uma vantagem
competitiva sustentavel (HA et al., 2016). Contudo, a servitizacdo pode aumentar os
riscos de faléncia das organizacdes, destacando a importancia de os gerentes
estarem cientes de que os riscos podem compensar os beneficios, e as capacidades
de gestédo tém um potencial significativo para controlar as consequéncias dos riscos
no processo de servitizacdo (BENEDETTINI et al., 2015).

Alguns autores focam na comparacao entre a inovagdo em Servicos e o
desenvolvimento de novos produtos (COOPER, 2011; ULAGA; REINARTZ, 2011;
CHEN et al., 2016; VISNJIC et al., 2016). Contudo, observa-se a complementaridade
entre atividades de produto e de servigo, ambos necesséarios para um negécio bem-
sucedido (KASTALLI et al., 2013). Possiveis objetivos conflitantes entre produtos e
servicos exigem praticas de gestdo, incluindo Sistemas de Avaliacdo de
Desempenho que captem a natureza das interdependéncias entre as duas
atividades (KASTALLI et al.,, 2013). Baines et al. (2013) focam na implantacdo e
habilidades pessoais criticas para a servitizagdo, e Baines e Lightfoot (2014)
apontam as praticas operacionais e tecnologias para a servitizacdo. Aponta-se que,

para a servitizacdo, os fabricantes precisam integrar a ado¢do de uma ampla gama
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de atividades do cliente e também reter capacidades de projeto e producdo para
subsistemas complexos e de alto valor, possibilitando a capacidade de resposta,
melhorias continuas no design do produto, e oferecer uma rota para transferir as
melhores praticas da producéo (BAINES; LIGHTFOOT, 2014).

Com base no instrumento adotado para a pesquisa e nos conceitos
apresentados, na sequéncia sdao demonstrados os resultados referentes a analise

dos artigos selecionados nesta pesquisa.

4 RESULTADOS: ANALISES PROPICIADAS PELO PROKNOW-C PARA O
TEMA AVALIACAO DE DESEMPENHO DE PSS

De posse do PB composto pelos 30 artigos alinhados com o tema, foram
feitas as analises bibliométricas apresentadas na sequéncia, referentes as
caracteristicas basicas e avancadas, seguidas das contribuicdes para o avanco das

pesquisas sobre Avaliacdo de Desempenho de PSS.

4.1 Andlise Bibliométrica: Caracteristicas Basicas

Dos 30 artigos que compdem o PB, metade corresponde a estudos de casos
(15 artigos). Outros nove artigos correspondem a survey, e 0s seis restantes sao
estudos tedricos. Diversos autores (BOEHM; THOMAS, 2013; REIM et al., 2015;
WALLIN et al., 2015) apontam a necessidade de maior numero de estudos empiricos
em PSS. A maioria dos estudos de caso apenas analisa os dados qualitativamente.
Em muitos casos, as abordagens de desenvolvimento de PSS sé&o aplicadas apenas
em um caso, 0 que dificulta a validade do procedimento proposto (BOEHM;
THOMAS, 2013). Dos 15 artigos referentes a estudos de caso do PB, sete sao
estudos de caso Unico e oito sdo estudos de multiplos casos. Aponta-se que a
colaboracdo entre pesquisadores e profissionais € necessaria para garantir a
relevancia pratica (BOEHM; THOMAS, 2013), junto com maior experimentacao e
avaliacdo do projeto PSS em diferentes industrias (TUKKER, 2015).

Apenas 50% dos artigos do PB utilizam alguma ferramenta para a Avaliacao
de Desempenho, indicando a necessidade dessas ferramentas para as solucoes

PSS. Dos estudos de caso, Allais e Gobert (2016) realizam uma Avaliacdo de Ciclo
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de Vida (Life Cycle Assessment — LCA). Chirumalla et al. (2013) utilizam o Balanced
Score Card (BSC). Técnicas de benchmarking sao utilizadas por Cooper (2011), e
Dahmani et al. (2016) utilizam técnicas de modelagem e simulacdo. Geng e Chu
(2012) utilizam Importance-Performance Analysis (IPA), o modelo de Kano e Artificial
Neural Network (ANN). Lee et al. (2012) utilizam Dinamica de Sistemas e o Triple
Bottom Line (TBL). Xing et al. (2013) utilizam o Valor Presente Liquido (Net Present
Value — NPV) e LCA. Ja nas pesquisas do tipo survey, empregam-se técnicas
estatisticas (BENEDETTINI et al., 2015; HALME et al., 2006), correlacdo e analise
de fatores (CHEN et al., 2016). Ha et al. (2016) utilizam Data Envelopment Analysis
(DEA). Hu et al. (2012) utilizam o método Delphi e Fuzzy Analytical Hierarchy
Process (AHP). Kohtamaki et al. (2015) utilizam técnica de modelagem de equacdes
estruturais. Diversos autores (como LEE et al., 2012; QU et al., 2016) apontam a
necessidade de mais estudos quantitativos, envolvendo solugbes PSS, que
permitiiam tracar conclusdes mais generalizadas sobre a implementacdo de
modelos PSS.

4.2 Analise Bibliométrica: Caracteristicas Avancadas

A maioria dos artigos do PB apresenta medidas individuais de desempenho.
Os artigos que apresentam medidas individuais também apresentam medidas
coletivas, ou seja, tratam o Sistema de Avaliacdo de Desempenho como uma
entidade. Ja quanto a relagdo com o ambiente externo, pouco mais da metade das
medidas de desempenho, apresentadas nos artigos do PB, interage com o ambiente

externo, conforme a Figura 1.

Revista Producédo Online. Florianépolis, SC, v. 18, n. 2, p. 532-559, 2018.
547



Figura 1 — Medidas de desempenho utilizadas nos artigos do PB

a) Medidas individuaisde desempenho

b) Relacdo como
ambiente externo

Fonte: Elaborada pelos autores (2017)

Poucos artigos apresentam medidas de desempenho alinhadas com a
estratégia da empresa, e a maioria das ferramentas/sistemas apresentada apenas

mensura o desempenho, conforme Figura 2.

Figura 2 — Relacdo das medidas de desempenho e funcéo da ferramenta/sistema

a) Relacdo com a estratégiada b) Func&o daferramenta/sistema
empresa

compara com outro
desempenho
mensura o desempenho

apresenta um diagndstico

ndo se aplica

Fonte: Elaborada pelos autores (2017)

Quanto as fases do ciclo de vida do Sistema de Avaliacdo de Desempenho
nos artigos do PB, grande parte dedica-se as fases iniciais, e a maioria adapta ou
constréi Sistemas para Avaliacdo de Desempenho de PSS. A maior parte dos
artigos, na fase de implementacédo, apenas coleta os dados, e alguns trabalhos
prestam-se a oferecer o diagnéstico e/ou analisar o desempenho identificado, mas
nenhum dos artigos realiza a atividade de comunicar/informar o desempenho
identificado. Ja na fase de uso/revisdo, apenas em um dos artigos € feito o uso
continuo de ferramenta/sistema. A Figura 3 apresenta a quantidade de artigos que
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realiza cada uma das atividades das fases do ciclo de vida do Sistema de Avaliacao
de Desempenho.

Figura 3 — Fases do ciclo de vida do Sistema de Avaliagdo de Desempenho
25

20

15

10

5
0 ] [
Realiza a

= Realiza
atividade de -
comunicar/ Uso da atividades de

: ferramenta/ | revisdo das
informar o

identificado sistema métricas ou
desempenho
metas

identificado

5 12 13 22 8 7 0 1 0

Fonte: Elaborada pelos autores (2017)
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% ] . Coleta os Oferece o
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Percebe-se que a maioria dos artigos se dedica apenas as fases iniciais
do Sistema de Avaliacdo de Desempenho, n&o realizando as atividades de
implementacéo e, principalmente, de revisdo do Sistema. Representam importantes
lacunas para a Avaliacdo de Desempenho de PSS as pesquisas voltadas para as

fases finais de avaliacdo dos Sistemas.

4.3 Contribui¢cdes para o avanc¢o da area

Quanto aos aspectos do PSS avaliados pelos artigos do PB, em grande parte,
o enfoque dado para o desenvolvimento de PSS é para o aumento da
competitividade e promogé&o da sustentabilidade. No entanto, ao abordar essa area,
tem-se uma visao isolada da Avaliacdo de Desempenho ou da sustentabilidade sem
um reconhecimento suficiente dos desafios que ela enfrenta (BITITCI et al., 2012).
Percebe-se que as Avaliacdes de Desempenho dos PSS pouco integram e avaliam
as solucdes nas suas trés dimensdes: econdmica, ambiental e social. A literatura

reconhece a necessidade de os Sistemas de Avaliagdo de Desempenho

Revista Producédo Online. Florianépolis, SC, v. 18, n. 2, p. 532-559, 2018.
549



incorporarem as dimensfes de sustentabilidade (HERVANI et al., 2005, BITITCI et
al., 2012), sendo esse um fator que permeia as discussdes sobre PSS, ja que diz
respeito a satisfazer as necessidades com o minimo uso de material e emissées
(TUKKER, 2004). A crescente énfase na sustentabilidade, que esta diretamente
relacionada ao ambiente e ao desempenho social, caso adequadamente
administrada, deve tornar-se uma alavanca da vantagem competitiva futura, pois
impulsiona a reducdo de custos, aumentando as receitas e inova¢des (NIDUMOLU
et al., 2009, BITITCI et al., 2012).

O Quadro 1 apresenta as principais contribui¢cdes identificadas nos artigos do
PB para o0 avanc¢o das pesquisas na area de Avaliacdo de Desempenho de PSS.

Quadro 1 — Oportunidades de pesquisa identificadas nos artigos do PB (continua)

Aspectos A Oportunidades de pesquisa para teoricos
) Referéncias : N
avaliados /pesquisadores/académicos

Debater a obtencdo dos indicadores de desempenho para o
desenvolvimento do PSS que melhor se encaixam em
diferentes contextos industriais.

Validar a abordagem tedrica proposta, por meio, por
exemplo, de uma pesquisa com maior quantidade de

Chirumalla et al.
Desenvolvimento (2013)
de solugcdes PSS

Rapaccini et al.

(2013)
empresas.
Baines et al. Comparar o desempenho e as habilidades dos funcionarios
(2013) com outras medidas de desempenho, financeiras.
Baines e Realizar estudos empiricos que ajudardo a refinar e

melhorar a validade dos resultados. Além disso, analisar a
cadeia de fornecimento totalmente.

Avaliar a influéncia da gestéo, especialmente nos riscos
relativos aos pontos fortes e fracos dos gestores internos.
Definir, medir e comparar os riscos que um fabricante

Lightfoot (2014)

Benedettini et al.

(2015) incorre quando opta por afastar-se de seu foco tradicional

de manufatura.
Chen et al. Explorar os aspectos mais amplos do desempenho
(2016) financeiro e organizacional da servitizacdo.
Senvitizacio Com_pletar 0 foco na com‘iabilidad_e processual, levando em
considerac¢do a racionalidade subjetiva dos tomadores de
Dahmani et al. | decisdo no procedimento de avaliagdo da confiabilidade.
(2016) Além disso, esse método de avaliacao de confiabilidade e

diagndstico poderia se tornar a base de uma abordagem de
gerenciamento de risco maior para a servitizacao.
Comparar as estratégias de servitizacdo utilizadas com
outros indicadores, ambientais.

Ha et al. (2016) | Realizar estudos de caso em profundidade para ter um
conhecimento mais profundo das estratégias no ambito das
empresas.

Realizar estudos que aprofundem os mecanismos entre
orientacdo ao servico e desempenho da empresa, no
contexto das empresas industriais.

Identificar mais critérios para avaliar a eficiéncia de um

Qu et al. (2016) | PSS, analisando as perspectivas de producéo e de custo,
gue também séo cruciais no processo de avaliagdo e
operacdo do PSS.

Kohtamaki et al.
(2015)

Eficiéncia do
PSS
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Quadro 1 — Oportunidades de pesquisa identificadas nos artigos do PB (concluséao)

Aspectos A Oportunidades de pesquisa para teoricos
) Referéncias : N
avaliados /pesquisadores/académicos
Implementacgéo . Realizar estudos de casos longitudinais para melhor
Reim et al. ~ o
de modelos de (2015) entender a relacdo complexa entre as téticas para
negocio PSS implementacao de modelos de negocio PSS.
Sz_msfagao dos Geng e Chu Relacionar os aspectos mais importantes para a satisfacédo
clientes com o . :
PSS (2012) dos clientes com outras medidas de desempenho.
Abordar a ligacao entre inovacéo sustentavel e o
Boons et al. desempenho econdmico em contextos diversos, como
(2013) economias de consumo, economias emergentes e

economias de base da piramide.
Verificar as relagdes entre a implementacao de praticas
Elnadi e Shehab | lean em PSS e outras medidas de desempenho, por

(2015) exemplo, relacionando a indicadores de sustentabilidade
nos eixos social, econdmico e ambiental.
Verificar a possibilidade de empregar outras estruturas para
entender a sustentabilidade do PSS, além do TBL.

Sustentabilidade

Lee et al. (2012)

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)

Embora o PSS seja defendido devido a suas vantagens na protecao
ambiental, ainda séo limitadas as pesquisas focadas na sustentabilidade (QU et al.,
2016). Ressalta-se a importancia de maior quantidade de estudos utilizando
ferramentas de Avaliagdo de Desempenho na area de PSS. Os indicadores usados
para avaliar o desempenho das solugbes ainda se encontram dispersos entre 0s
varios elementos que envolvem a oferta de PSS. Dessa forma, novas pesquisas,
sobretudo empiricas, devem ser conduzidas visando -consolidar melhor o
conhecimento na area, além de uma avaliacdo mais ampla das solucdes PSS e
integrando maior quantidade de aspectos relacionados com o PSS e a avaliacao

dentro de todas as fases do ciclo de vida do Sistema de Avaliagcdo de Desempenho.

5 CONCLUSOES

Este artigo teve como objetivo identificar os trabalhos da area de PSS que
propdem Avaliagcbes de Desempenho e analisa-los sob a perspectiva da literatura
conceitual de Avaliagdo de Desempenho, demonstrando oportunidades de pesquisa
futura integrando as duas areas, visando ao avan¢o do conhecimento cientifico na
area e o estimulo a competitividade das organiza¢cbes que transitam para modelos

de servitizacao.
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Por meio do processo estruturado do instrumento Proknow-C, obtiveram-se
30 publicagbes relevantes cientificamente sobre Avaliagdo de Desempenho de PSS,
que permitiram realizar as analises tanto das caracteristicas basicas, quanto das
avancadas, além de identificar as lacunas que representam oportunidades para o
avanco do conhecimento na area. Visto que as pesquisas sobre PSS ainda
representam um tépico recente, poucos estudos prestam-se a avaliar o desempenho
desse tipo de oferta de maneira integrada e em todas as suas fases do ciclo de vida
dos Sistemas de Avaliacdo de Desempenho.

A literatura sobre Avaliagdo de Desempenho de PSS avangcou muito nos
altimos anos em virtude de pesquisadores, com trajetéria em Avaliacdo de
Desempenho, enxergarem solucdes integradas de produto e servico como forma de
manter as organizacdes competitivas no mercado globalizado. Percebe-se que a
literatura sobre o assunto vem se expandindo muito nos ultimos anos, evidenciada
pela quantidade de publicagcdes mais recentes no PB. Apesar disso, 0s grupos de
pesquisa ainda ndo estdo muito consolidados no que diz respeito a Avaliacdo de
Desempenho de solucbes de PSS. Percebe-se que a maior quantidade de
publicacdes advéem de pesquisadores da Europa, onde os modelos de negocio PSS
ja estdo mais consolidados, devido a pressdes diversas advindas da necessidade de
busca por negdcios mais sustentaveis. Contudo, nota-se o crescimento nos ultimos
trés anos de pesquisas vindas de paises em desenvolvimento.

Independentemente de a literatura sugerir que a oferta de solu¢cdes PSS é um
caminho para que as organiza¢gfes se mantenham competitivas, e de a servitizagéo
permitir a oferta de solu¢cdes mais personalizadas para os clientes, além de
possibilitar diferenciacdo perante os concorrentes, as empresas ainda ndo sabem
como conduzir o processo de transicdo para a servitizacdo. Além disso, a
mensuracao do desempenho para ofertas servitizadas apresenta inumeros desafios,
que dependem do tipo de solucdo PSS ofertada. Visto que a maioria das
publicacdes identificadas apresenta solucdes gerais para PSS ou avalia algum tipo
especifico de PSS, ainda é dificil obter informacdes gerais que favorecam as
organizacfes que estdo em processo de transicdo para modelos de negécio PSS.
S&d0 necessarios o desenvolvimento e o aprimoramento dos indicadores (métricas)
de desempenho para avaliar as solucbes em diversos aspectos, tais como

sustentabilidade, desenvolvimento de solucdes e processos operacionais e de
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gestdo. Além disso, também €é importante promover uma mensuracao integrada dos
aspectos relacionados ao PSS e seus efeitos em todas as fases do ciclo de vida do
Sistema de Avaliacdo de Desempenho.

Como limitacdo desta pesquisa, citam-se o acesso pelo Portal de Periddicos
da Capes e a restricdo da literatura em lingua inglesa que pode ndo cobrir toda a
literatura acerca do tema. Adicionalmente, salienta-se que a selec¢édo das publicagbes
para o PB cobre apenas a visdo dos autores, e a analise dos artigos com relacdo as
variaveis investigadas foi feita com base no julgamento e interpretacdo dos autores,
gue pode nao corresponder as conclusées dos autores originais dos estudos. Por
fim, para trabalhos futuros sugere-se a ampliacdo desta pesquisa para outras bases
de dados e em outros idiomas e a analise de outras caracteristicas. Ainda, o
desenvolvimento de trabalhos visando consolidar o conhecimento nas lacunas

apontadas na secao 4.3 deste trabalho.
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