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A digitalização alterou a forma de prestar serviços, e este contexto 
demanda novas capabilities. No entanto, a literatura atual carece de 
uma visão mais abrangente das capabilities e tecnologias digitais. 
Nesse sentido, este trabalho tem como objetivo identificar e sintetizar 
os padrões da literatura recente no domínio da servitização digital, 
com destaque para a avaliação das capabilities emergentes e das 
tecnologias digitais. Por meio de uma revisão sistemática da literatura, 
o trabalho analisa as capabilities e tecnologias digitais, bem como uma 
chamada para a investigação visando o desenvolvimento futuro da 
servitização digital. Os resultados revelam os principais domínios em 
que a inovação e a digitalização podem emergir: (i) em modelos de 
negócio, (ii) no desenvolvimento de PSS; e (iii) nos sistemas de gestão. 
Nesses campos de inovação, cinco categorias de capabilities e seis 
categorias de tecnologias se destacaram. Por fim, o estudo apresenta 
perspectivas para pesquisa futura, fomentando temas que, por exemplo, 
considerem a necessidade de estudos temporais abrangendo 
transições, ciclos de vida da indústria e trajetórias de servitização. 

Palavras-chave: Servitização digital, digitalização, capabilities, 
tecnologias digitais, sistema produto-serviço, PSS. 
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1. Introdução 

A digitalização vem transformando o setor de serviços (FAVORETTO et al., 2022). A 

introdução de novas tecnologias digitais estimulam os investigadores a repensarem as 

investigações existentes em relação as ferramentas de design, os modelos de negócio, as 

operações, e as normas (GAIARDELLI et al., 2021). Estudos mostram casos específicos em 

que uma determinada capability foi solicitada para desenvolvida em uma organização, como o 

desenvolvimento de produtos/serviços e a inovação em modelos de negócio (HALLSTEDT; 

ISAKSSON; RONNBACK, 2020; WEKING et al., 2020), além de capabilities relacionadas à 

análise de dados (DALENOGARE et al., 2022). Este contexto representa a emergência e o 

desenvolvimento de tecnologias digitais, como a inteligência artificial - IA (SJÖDIN et al., 

2021), e a Internet das Coisas - IoT (CONG et al., 2022). 

Existem artigos de revisão da literatura que apresentam a digitalização e as suas tecnologias 

como facilitadores para desenvolver e melhorar as capabilities de servitização nos fabricantes 

(e.g. PIROLA et al., 2020; ZHENG et al., 2021). O foco dos trabalhos é mostrar os benefícios 

e os obstáculos que as empresas enfrentam, porém, falta uma visão na literatura de quais são 

as capabilities em diferentes níveis ligados às tecnologias digitais. Além disso, diante dos 

esforços para capitalizar a digitalização, as empresas podem apostar em novos modelos de 

negócio digitais sem considerar cuidadosamente as consequências (LINDE et al., 2020). 

Alguns estudos também comentam a necessidade de uma nova investigação centrada no 

estudo das novas capabilities necessárias para desenvolver produtos e soluções cada vez mais 

complexos, sendo fundamental uma compreensão mais pormenorizada das capabilities e 

práticas necessárias (HALLSTEDT I; ISAKSSON; RONNBACK, 2020). 

Diante do exposto, este trabalho tem como objetivo identificar e resumir os padrões da 

literatura recente no domínio da servitização digital, com enfoque na avaliação das 

capabilities emergentes e das tecnologias digitais. Para tanto, foi conduzida uma revisão 

sistemática da literatura, com enfoque no aparecimento de capabilities e tecnologias digitais, 

e no apelo à investigação para o desenvolvimento futuro da servitização digital.  
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2. Métodos de pesquisa 

Este estudo seguiu as diretrizes de condução de revisão da literatura e os campos de estudo da 

gestão de operações (THOMÉ; SCAVARDA; SCAVARDA, 2016). A Figura 1 mostra as 

fases da investigação. 

 

 
Figura 1: Fases metodológica da investigação. 

 

Os arquivos foram selecionados por meio da base de dados Scopus, considerada um dos 

maiores bancos de dados multidisciplinares, e o mais adequado para a realização de revisões 

de literatura (GUSENBAUER; HADDAWAY, 2020). A busca foi realizada usando as 

seguintes palavras-chave: TITLE-ABS-KEY (“servitization” AND “digitalization”), TITLE-

ABS-KEY (“digital” AND “servitization”), TITLE-ABS-KEY (“servitization” AND 

“capabilities”), e TITLE-ABS-KEY (“PSS” AND “digitalization”). Na busca, foram filtrados 

apenas artigos e revisões. O tipo de fonte foi filtrado em apenas “journals”, e selecionados 
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apenas trabalhos escritos inglês. O período considerado foi de 2017 a março de 2023.  

Na sequência, ocorreu a triagem qualitativa em relação aos títulos, resumos e palavras-chave. 

Os critérios foram de priorizar estudos aplicados à manufatura, e resultados organizacionais 

internos, excluindo trabalhos que focassem nas relações com clientes e/ou fornecedores ou 

processos da cadeia de suprimentos. A análise adotada foi por meio do método bibliométrico 

considerando as áreas de investigação, periódicos, palavras-chave, autores, tendências, e 

citações sobre servitização. Também foi adotada a análise de conteúdo, incluindo perspectivas 

de pesquisa para o desenvolvimento futuro da servitização. 

A software Endnote™ foi usado para organização e armazenamento dos dados, e o Microsoft 

Excel foi usado para os registros de conteúdo das publicações. A análise qualitativa foi 

segregada em sete dimensões principais da amostra dos documentos, contemplando: (i) o que 

os estudos estão focando, (ii) quais as palavras-chave usadas, (iii) se foram apresentadas 

capabilities e, se sim, quais eram elas, (iv) se foram apresentadas tecnologias e, se sim, quais, 

(v) quais foram os campos ou tipos de soluções que os autores estão pesquisando, (vi) 

principais conclusões, e (vii) chamadas para estudos futuros. Foi criado um segundo nível de 

códigos para as dimensões (iii) e (iv), abordando os estudos para os tipos de capabilities e 

tecnologias mencionados, tais como IoT, IA, design de serviços, dentre outros. 

Na análise de conteúdo, os autores definiram os principais domínios de inovação em que os 

estudos se aplicavam, tais como sistemas de gestão, modelos de negócio e sistemas produto-

serviço (PSS). Para a análise dos códigos das capabilities e tecnologias, foram identificados 

exemplos, agrupando-os em categorias. Por fim, este trabalho também identificou as 

principais chamadas para estudos futuros. 

 

3. Resultados e discussões 

A Tabela 1 mostra a classificação das publicações que surgiram recentemente, de acordo com 

o campo da inovação. A partir dos domínios mostrados na tabela, pode se afirmar que a 

tecnologia digital permitiu aos gestores automatizarem muitos processos, o que reduziu o 

tempo e os recursos necessários para concluir tarefas. Alguns dos exemplos de digitalização 

de sistemas de gestão no domínio da prestação de serviços foram os sistemas de controle, os 
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sistemas de gestão de frotas, o software as a service, e a plataforma como serviço no setor da 

energia. Também há uma tendência crescente quanto a mudança nos modelos de negócio e 

quanto a servitização. Estudos mostram que a digitalização tem estado presente 

principalmente no desenvolvimento e inovação de soluções de sistemas produto-serviço. 

 

Tabela 1. Domínios de inovação e exemplos de aplicabilidade. 

Domínios 
de 

investigação 

Sistemas de 
gestão 

Sistema de controle 
Sistema de gestão de frotas 

Sistema de controle e equipamento mecânico 
Sistemas de controle de navios 

Software as a service e plataforma como serviço no setor da energia 

Modelos de 
negócio 

Contrato de manutenção proativa para a gestão da frota 
Contrato de custo por tonelada para moagem 

Contrato baseado em resultados, em função da capacidade de rede 
utilizada 

PSS 

Serviços de ciclo de vida para motores inteligentes 
Serviço de otimização de instalações 

Solução autônoma para minas subterrâneas 
Equipamento de exploração de minas 
Equipamento de construção pesada 
Caminhões e soluções de transporte 

Máquinas e equipamentos para soluções florestais 
Produtos e serviços para o setor de construção e transportes 

Fabricantes de veículos 
Soluções para veículos autônomos 

 

3.1. Capabilities da prestação de serviços digitais 

A definição de capabilitie pode ser entendida como o uso de recursos empregados para atingir 

um objetivo final (MARCON et al., 2022). Na amostra analisada, foram identificadas 35 

capabilities, sendo as mais citadas o design de serviços, a inovação dos modelos de negócio e 

análise de dados. Esas capabilities foram agrupadas conforme apresentado na Tabela 2. 

A tabela 2 mostra que as capabilities da servitização baseadas em dados (C1), se referem a 

utilização de dados e análises para melhorar e otimizar a prestação de serviços. Alguns dos 

exemplos encontrados na literatura são relacionados com a captura e integração de dados 

(e.g., processos co-evolutivos e ciclos de feedback), que fornecem uma base para o processo 

de tomada de decisões. Outro exemplo é a capability de personalização do serviço com base 

nos dados do cliente (por exemplo, prestação de serviços digitais multicanais), que permitem 

a inovação na prestação de serviços com modelos de serviços adaptados. Assim, a integração 
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do ecossistema (C2) e da tecnologia surgiu como uma capabilitie no domínio do 

desenvolvimento da IA, especificamente no processo co-evolutivo e nos ciclos de feedback, 

explorando as interdependências também para a inovação do modelo empresarial. 

 

Tabela 2. Categorias de capabilities com exemplos. 

Categorias de 

capabilities 
Exemplos Referências 

Orientado para os 

dados (C1) 

(1) Ferramenta de fluxo de trabalho para simplificar o 

planejamento de cenários Dalenogare et al. (2022); 

Sjödin et al. (2021)  (2) Prestação de serviços digitais multicanais 

(3) Processos co-evolutivos e ciclos de feedback 

Integração do 

ecossistema/tecnologia 

(C2) 

(1) Aumento da escala da IA através de processos co-

evolutivos e circuitos de feedback 

Hallstedt, Isaksson e 

Ronnback (2020); Sjödin 

et al. (2021) 

Microsserviços (C3) 

(1) Investimentos incrementais em microsserviços 

Sjödin et al. (2021) 

(2) Desenvolvimento de microsserviços baseados em 

sprints 

(3) Aprendizagem de microsserviços através da prática 

para garantir ofertas de serviços digitais personalizadas e 

escaláveis 

Organizacional (C4) 

(1) Gestão das operações de produção/entrega 

Benedettini (2022) 

(2) Desenvolvimento de ofertas valiosas e sustentáveis 

(3) Planejamento diante de incertezas e mudanças 

(4) Gestão de relações 

(5) Priorização de recursos 

(6) Nível de investimento em ativos específicos 

(7) Rotinas de compartilhamento de conhecimentos e 

mecanismos de governança 

Design de serviços 

(C5) 

(1) Abordagem de design iterativa baseada na 

aprendizagem automática 

Cong et al. (2022); 

Hallstedt, Isaksson e 

Ronnback (2020) 

(2) Inovação de serviços inteligentes baseada em padrões 

na indústria transformadora 

(3) Smart PSS no setor marítimo 

(4) Abordagem de design iterativo baseada na 

aprendizagem automática 
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Microsserviço (C3) é um termo que começou a aparecer nos últimos cinco anos, e que 

necessita de maior explanação. Os microserviços fornecem entrega contínua de soluções de 

servitização digital cada vez mais sofisticadas (SJÖDIN et al., 2021), e são concebidos para 

trabalhar em conjunto e criar uma oferta de serviços maior e mais complexa. Ao dividir os 

serviços em componentes menores e modulares, as empresas podem oferecer soluções mais 

flexíveis e personalizáveis aos seus clientes, melhorando também a escalabilidade e reduzindo 

o tempo e os custos de desenvolvimento. 

Em termos de capabilities organizacionais (C4), pode-se citar a gestão e as capabilities 

ligadas à alta organização da empresa, que precisam mudar a sua abordagem devido ao novo 

contexto de servitização digital. Pode-se citar como exemplo o caso das rotinas de partilha de 

conhecimentos e dos mecanismos de governança, que embora não se tratem de capacidades 

novas para as empresas, o seu núcleo muda drasticamente. 

Finalmente, no design de serviços (C5), destaca-se que a capabilitie data driven apareceu na 

maioria dos estudos recentes da amostra, especialmente nas vertentes “PSS” AND 

“Digitalization”. O design de serviços foi frequentemente mencionado com a abordagem 

inovadora que utiliza a aprendizagem automática, na qual, com iterações com os clientes, o 

resultado do desenvolvimento do serviço é melhorado. 

 

3.2. Tecnologias de serviço digital 

A Tabela 3 apresenta a codificação das tecnologias, os estudos em que são mencionadas, e os 

exemplos de aplicabilidade. A partir dos dados da Tabela 3, a tecnologia em nuvem (T1) foi 

apresentada em uma variedade de serviços baseados em software em diferentes domínios, 

como o agronegócio, a logística, o comércio eletrônico, e as soluções industriais. O uso de 

Big Data (T2) foi explorado de forma mais genérica, dando espaço para estudos mais 

aprofundados para analisar a aplicabilidade em ofertas de serviços inovadores, além da 

aplicabilidade no estudo do comportamento do cliente, gestão de dados e manutenção 

preditiva. A tecnologia que teve maior tendência na literatura recente é a Inteligência 

Artificial (T3), em que a inovação está na automatização de processos, o que traz novas 

funcionalidades aos serviços prestados (e.g. assistência ao condutor na gestão de frotas ou 

otimização de obras para a indústria da construção). Além disso, a IoT (T4) é normalmente 
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abordada com outras tecnologias, uma possível razão para isso é que esta investigação 

combinou tecnologias digitais com a servitização nas strings do método. 

 

Tabela 3. Categorias de capacidades com exemplos. 

Categorias de 

tecnologias 
Exemplos Referências 

Nuvem (T1) 

(1) Software baseado em nuvem para gestão agrícola com IoT 

Weking et al. 

(2020)  

(2) Plataforma IoT industrial baseada na nuvem, e consultoria para a 

transformação digital industrial 

(3) Ferramentas a pedido com disponibilidade garantida (gestão de 

frotas) e gestão de ativos baseada na nuvem 

(4) Plataforma baseada na nuvem para inovar ou comercializar bens 

e serviços entre grupos de utilizadores 

Big Data (T2) 

(1) Gestão de dados, como a qualidade da integração de dados, a 

partilha segura de dados e a gestão de armazéns de dados 
Baines et al. (2013)   

(2) Manutenção preditiva com dados de dispositivos IoT 

(3) Interação de dados sobre o comportamento dos clientes 

Inteligência 

Artificial (T3) 

(1) Automação de carregamento subterrâneo, manutenção preditiva 

e serviços de otimização de minas com base em IA 

Sjödin et al (2021) 

(2) Serviços de transformação digital com base em IA e 

automatização de sistemas de perfuração 

(3) Iniciativa de IA para a prestação de serviços de otimização de 

locais digitalmente habilitados para a indústria da construção 

(4) Sistemas de gestão de frotas, eficiência de combustível, e 

funcionalidades de assistência ao condutor 

IoT (T4) (1) Previsão do grau de satisfação do usuário em um Smart PSS Cong et al (2022) 

Realidade 

aumentada (T5) 

(1) Manutenção adaptativa de equipamento de produção por 

encomenda 

Angelopoulos e 

Mourtzis (2022) 

Plataformas 

digitais (T6) 

(1) Fabricantes de serviços avançados que são integrados em ativos 

tangíveis nos domínios da monitorização remota, otimização de 

ativos e eficiência da força de trabalho 

Tian et al. (2022) 
(2) Oferta de carteira de serviços industriais para ativos próprios e 

de terceiros 

(3) Identificação de problemas operacionais, tais como posições de 

fugas de água 

(4) Plataforma digital para ligar todos os sistemas operacionais 
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Analogamente, o mesmo acontece com a tecnologia de Realidade Aumentada (T5), utilizada 

para os serviços de manutenção tradicionais, transformando-os em um processo mais 

eficiente, mas também permitindo uma aplicabilidade mais ampliada das ofertas de serviços 

de engenharia por encomenda. A última tecnologia na Tabela 3 é relativa as plataformas 

digitais (T6), maioritariamente utilizadas no contexto industrial (e.g., ligação de sistemas 

operacionais e otimização de ativos). Outras tecnologias citadas com menos frequência foram 

a impressão 3D (WEKING et al., 2020), e as finanças digitais (CHEN et al., 2021). 

 

3.3. Chamada para estudos futuros 

Há uma necessidade de avaliar mercados imaturos em termos de capabilities (HUIKKOLA et 

al., 2022), e interações entre empresas em fase inicial, bem como pequenos e médios 

fabricantes (MARCON et al., 2022). A tendência para avaliar melhor os processos de tomada 

de decisão foi associada à inovação em soluções inteligentes e às taxas de sucesso - sendo os 

valores financeiros frequentemente citados. Há um apelo relacionado com a necessidade de 

compreender como as taxas de sucesso são afetadas por um ecossistema com vários 

intervenientes. Também existe uma oportunidade para estudos futuros em realizar uma 

investigação longitudinal de casos que explorem explicitamente a tomada de decisões 

individuais que faz parte da abordagem de servitização (NAIK et al., 2020). A literatura 

também sugere a necessidade de compreender a servitização baseada em plataformas na 

indústria transformadora e as suas diferentes fases (TIAN et al., 2022). 

Também se faz necessário analisar aspetos culturais a serem avaliados na jornada da 

organização de servitização digital, necessitando de aprofundamento em modelos de 

negócios, plataformas digitais e o processo de tomada de decisão. Além disso, a literatura 

também apresenta sugestões para avaliar diferentes caminhos de transição nas trajetórias de 

servitização, comportamento de sistemas multi-atores e percepção do cliente. 

De uma amostra de 39 artigos em que foram analisados os chamadas à investigação, pouco 

mais de um terço deles sugeriram tendências que se correlacionam com o objetivo desta 

investigação, sendo (i) a necessidade de análise dos percursos de transição dominantes e das 

trajetórias de servitização (adição da dimensão temporal), bem como a forma como o 



     XLIV ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUÇÃO 
 "Reindustrialização no Brasil" 

Porto Alegre, Rio Grande do Sul, Brasil, 22 a 25 de outubro de 2024. 
 

              

 
 
 

9 
 

 
 
 

compartilhamento de conhecimentos é gerida ao longo do ciclo de vida (MARCON et al., 

2022; TIAN et al., 2022); (ii) o estudo de novas tendências quando as organizações utilizam 

tecnologias digitais nos processos e ofertas relacionadas à servitização (MORAES; CUNHA, 

2023); (iii) a investigação de como as capacidades diferem entre os diferentes modelos de 

negócios (HUIKKOLA et al., 2022); (iv) a melhor compreensão dos fatores de sucesso, e que 

tipos de regras os gestores criam para executar os processos com êxito, e que experiências 

ensinam aos gestores para quantificar o êxito da servitização através da realização de 

investigação longitudinal de casos (HUIKKOLA et al., 2022; NAIK et al., 2020). 

 

4. Conclusões 

Este artigo abordou uma chamada para novas tendências quando as organizações usam 

tecnologias digitais, visando fornecer uma compreensão mais aprofundada de quais 

capabilities emergem da servitização digital. Assim, o presente estudo resumiu e categorizou 

as capabilities e tecnologias no contexto da digitalização e da servitização, de acordo com os 

resultados de estudos recentes na área. 

Os principais domínios em que a inovação e a digitalização emergem em conjunto foram 

apontados como sendo os modelos de negócio, o desenvolvimento de PSS e os sistemas de 

gestão. Dentro destes domínios de inovação, destacaram-se cinco capabilities e seis 

tecnologias, que foram exemplificadas com exemplos de aplicabilidade. Nas capabilities, está 

sendo cunhada uma nova tendência chamada microsserviço, que foi explorada no contexto da 

servitização digital. 

Para os gestores, o estudo possibilita oferecer evidências e insights de quais capacidades 

precisam ser desenvolvidas dado o avanço e uso de determinadas tecnologias na estratégia de 

inovação do caminho da servitização. Para investigação futura, as tendências encontradas 

nesta revisão de literatura podem ser aplicadas em estudos empíricos. Estes estudos poderiam 

direcionar as empresas a prever quais as capabilities devem ser desenvolvidas para adotar 

uma nova tecnologia na sua trajetória de servitização. 
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