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RESUMO  

 

O avanço da digitalização nas últimas décadas e a crescente adoção da servitização 

digital têm transformado a maneira como as indústrias de manufatura operam, geram 

valor e se relacionam com seus clientes. Essa transformação exige um estudo 

aprofundado sobre os impactos dessas inovações, especialmente no que diz respeito 

às perspectivas organizacionais. Esta dissertação justifica-se pela possibilidade de 

compreender como a digitalização e a servitização, quando aplicadas de forma 

integrada, afetam (i) os Sistemas Sociotécnicos, (ii) a Estratégia e a Capacidade 

organizacionais, (iii) a Gestão de recursos humanos e as Competências individuais, 

(iv) a Cultura organizacional e a Liderança e (v) a Organização do trabalho e a 

Cooperação humano máquina, em um cenário global de competitividade e demanda 

crescente por sustentabilidade. O estudo explora três pilares centrais: a adoção de 

tecnologias digitais (IoT, Big Data e IA) no setor de manufatura, a transição para a 

servitização digital, que integra produtos e serviços, e o impacto dessas mudanças 

em algumas das perspectivas organizacionais discutidas na literatura sobre o tema da 

servitização digital da manufatura. A pesquisa apresenta seus resultados por meio de 

três artigos. O primeiro discute a implementação de ferramentas digitais, revelando 

como elas otimizam a produção e personalizam os serviços. O segundo artigo explora 

algumas perspectivas organizacionais que devem ser consideradas para enfrentar as 

transformações tecnológicas e sociais na servitização digital. Neste trabalho, a 

pesquisa adota uma perspectiva sociotécnica para analisar como sistemas 

tecnológicos impactam as estratégias, as capacidades organizacionais e o 

desenvolvimento de competências individuais. A liderança e a cultura organizacional 

são abordadas como catalisadoras de inovação e engajamento, enquanto a 

organização do trabalho foca na cooperação eficiente entre pessoas e sistemas 

automatizados. Por fim, o terceiro artigo explora a transformação dos modelos de 

negócio no contexto da servitização digital por meio de pesquisa empírica, destacando 

como a logística reversa da NESPRESSO® exemplifica a integração entre 

sustentabilidade e inovação. Essa abordagem reflete a adoção de soluções digitais 

para otimizar processos, fortalecer o relacionamento com os clientes e criar valor 

agregado, alinhando práticas ambientais a estratégias tecnológicas. Os resultados 

confirmam que a integração da digitalização e da servitização pode exigir mudanças 
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organizacionais em diversas perspectivas. Além disso, a integração dessas 

estratégias operacionais pode auxiliar na promoção das práticas de sustentabilidade. 

Este trabalho conclui que a transição para a servitização digital depende não apenas 

da implementação de novas tecnologias, mas também da preparação organizacional 

para desenvolver e adaptar as organizações para lidar com esse novo cenário. 

 

Palavras chaves: Digitalização, Servitização, Competências Organizacionais, 

Sustentabilidade. 

ABSTRACT 

 

The advancement of digitalization in recent decades and the growing adoption of digital 

servitization have transformed how manufacturing industries operate, generate value, 

and interact with their customers. This transformation calls for an in-depth examination 

of the impacts of these innovations, particularly from an organizational perspective. 

This dissertation is justified by the opportunity to understand how digitalization and 

servitization, when applied in an integrated manner, affect (i) Sociotechnical Systems, 

(ii) Organizational Strategy and Capability, (iii) Human Resource Management and 

Individual Competencies, (iv) Organizational Culture and Leadership, and (v) Work 

Organization and Human-Machine Cooperation in a global context of competitiveness 

and increasing demand for sustainability. 

The study explores three central pillars: the adoption of digital technologies (IoT, Big 

Data, and AI) in the manufacturing sector, the transition to digital servitization—which 

integrates products and services—and the impact of these changes on several 

organizational perspectives discussed in the literature on digital servitization in 

manufacturing. The research presents its findings through three articles. The first 

discusses the implementation of digital tools, revealing how they optimize production 

and personalize services. The second article examines the organizational 

competencies needed to address technological and social transformations, 

highlighting human-machine interaction as a central element. Here, the research 

adopts a sociotechnical perspective to analyze how technological systems impact 

strategies, organizational capabilities, and the development of individual 

competencies. Leadership and organizational culture are addressed as catalysts for 
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innovation and engagement, while work organization focuses on efficient cooperation 

between people and automated systems. 

The third article explores the transformation of business models within the context of 

digital servitization, highlighting how NESPRESSO®’s reverse logistics exemplifies the 

integration of sustainability and innovation. This approach reflects the adoption of 

digital solutions to optimize processes, strengthen customer relationships, and create 

added value by aligning environmental practices with technological strategies. The 

findings suggest that integrating digitalization and servitization may require 

organizational changes across multiple perspectives. Furthermore, the integration of 

these operational strategies can support the promotion of sustainability practices. 

This work concludes that the transition to digital servitization depends not only on 

implementing new technologies but also on organizational readiness to develop and 

adapt to this new landscape. 

 

Keywords: Digitalization, Servitization, Organizational Competencies, Sustainability. 

  



x 

 

 

 

UTILIDADE 

 

O estudo das perspectivas organizacionais da servitização digital na 

manufatura, abordado nesta dissertação, está diretamente relacionado a dois dos 17 

Objetivos de Desenvolvimento Sustentável (ODS) da Agenda 2030 da ONU. 

De acordo com as diretrizes do Programa de Pós-Graduação da UNIP, que 

destacam a importância de pesquisas alinhadas aos ODS, a Tabela 1 apresenta as 

relações e oportunidades identificadas nesta pesquisa com esses objetivos. 

 

 

 Tabela 1 - Relação de oportunidades x ODS 

ODS ITEM META 

9 

Industria, 

Inovação e 

Infraestrutura 

9.5 

Fortalecer a pesquisa científica, melhorar as capacidades 

tecnológicas de setores industriais em todos os países, 

particularmente nos países em desenvolvimento, 

inclusive, até 2030, incentivando a inovação e 

aumentando substancialmente número de trabalhadores 

de pesquisa e desenvolvimento por milhão de pessoas e 

os gastos público e privado em pesquisa e 

desenvolvimento 

12 

Consumo e 

Produção 

responsáveis 

12.6 

Incentivar as empresas, especialmente as empresas 

grandes e transnacionais, a adotar práticas sustentáveis 

e a integrar informações de sustentabilidade em seu ciclo 

de relatórios 
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CAPÍTULO I 

 

1. CONSIDERAÇÕES INICIAIS 

 

1.1 Introdução 

 

O avanço tecnológico e a transformação digital têm impactado profundamente 

a forma como as empresas conduzem seus negócios e interagem com seus clientes. 

Ao mesmo tempo, empresas de manufatura em diversas partes do mundo, 

especialmente em economias desenvolvidas e ocidentais, têm se dedicado 

continuamente a expandir seus negócios de serviços, buscando evitar a 

comoditização (RABETINO et al., 2018; KOHTAMÄKI et al., 2019; BAINES et al., 

2020). Essa tendência tem sido amplamente documentada na pesquisa acadêmica 

sobre servitização (VANDERMERWE; RADA, 1988). Embora serviços associados a 

produtos tenham sido tradicionalmente oferecidos por empresas de manufatura, foi 

apenas a partir da segunda metade da década de 1980 que a servitização se 

consolidou como uma estratégia para agregar valor (GEBAUER, 2008; 

KOWALKOWSKI et al., 2015; RABETINO et al., 2021b). A servitização representa 

uma transformação fundamental na dinâmica de mercado, caracterizada pela 

transição do modelo transacional, que se concentra na comercialização de bens 

tangíveis, para um modelo relacional, em que a oferta integrada de produtos e serviços 

torna-se o foco principal das organizações (VANDERMERWE; RADA, 1988; BAINES 

et al., 2007; MARTINEZ et al., 2017; DÍAZ-GARRIDO et al., 2018; BAINES et al., 

2020). Esse movimento implica não apenas a reorientação do modelo de negócios, 

mas também exige ajustes profundos em diferentes áreas da organização, 

envolvendo desde a alocação de recursos até a reconfiguração da estrutura 

organizacional (ZAHIR, M et al, 2020). Processos internos e capacidades 

organizacionais devem ser adaptados e aprimorados para sustentar essa nova 

abordagem, que demanda maior flexibilidade e uma visão de longo prazo nas relações 

com os clientes e no desenvolvimento contínuo de soluções inovadoras e integradas 

(GONI, J et al, 2022). 

A digitalização tem sido reconhecida como uma força transformadora 

significativa na sociedade e nos negócios (PORTER; HEPPELMAN, 2014; 
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OESTERREICH; TEUTEBERG, 2016; SJÖDIN et al., 2020). Especificamente na 

indústria, a digitalização está associada à adoção crescente de tecnologias digitais 

para conectar pessoas, sistemas, empresas, produtos e serviços (OESTERREICH; 

TEUTEBERG, 2016; GOBBLE, 2018; VERHOEF et al., 2019). Tecnologias como 

Internet das Coisas, análise de Big data, computação em nuvem, automação, 

sensores e manufatura aditiva têm possibilitado a criação de produtos inteligentes e 

serviços digitais (LIAO et al., 2017; YIN; STECKE; LI, 2018; FAVORETTO et al., 2022), 

transformando modelos de negócios e ampliando as oportunidades de criação e 

captura de valor (GEBAUER et al., 2020; KAMALALDIN et al., 2020; FAVORETTO et 

al., 2022). 

Neste contexto, a servitização e a digitalização são consideradas inovações 

nos modelos de negócios (FRANK et al., 2019; COREYNEN et al., 2020). Embora 

cada uma tenha origem em campos distintos - gestão e engenharia para a 

servitização, e informática para a digitalização - elas se complementam em termos de 

valor (PASCHOU et al., 2020; PIROLA et al., 2020). Empresas de manufatura podem 

oferecer serviços sem a adoção de tecnologias digitais, assim como podem investir 

em digitalização sem focar na oferta de serviços (RADDATS et al., 2019; VERHOEF 

et al., 2019). No entanto, a literatura recente reconhece a interconexão entre essas 

inovações e tem explorado suas interações (COREYNEN; MATTHYSSENS; VAN 

BOCKHAVEN, 2017; FRANK et al., 2019; KOHTAMÄKI et al., 2019; PASCHOU et al., 

2020; ZHOU; SONG, 2021; FAVORETTO et al., 2022). Para ilustrar, imagine a 

Caterpillar, uma empresa conhecida por fabricar equipamentos pesados como 

escavadeiras e tratores. Tradicionalmente, a empresa vendia apenas esses 

equipamentos. Usando sensores conectados à Internet das Coisas (IoT), os 

equipamentos agora enviam dados em tempo real sobre seu funcionamento e, com a 

digitalização, a empresa transformou seu modelo de negócios ao oferecer serviços 

adicionais, como monitoramento remoto e manutenção preditiva. 

Como resultado da aplicação dessas tecnologias, diversos benefícios são 

obtidos. Caso um problema seja detectado, a Caterpillar pode resolvê-lo antes que o 

equipamento apresente falhas, evitando assim interrupções nas operações. Além 

disso, por meio da análise de Big data, a empresa é capaz de otimizar o desempenho 

das máquinas, ajustando-as automaticamente para maior eficiência, o que leva a um 

menor consumo de combustível e menos desgaste. Essa abordagem não só melhora 
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a eficiência operacional e reduz os custos, como também aumenta a confiabilidade e 

a vida útil dos equipamentos, proporcionando um serviço mais completo e permitindo 

que as operações ocorram sem preocupações adicionais (GEORGE, B; NOJABAEI, 

B, 2023).  

Estudos enfatizam a sinergia entre servitização e digitalização, evidenciando 

seu potencial para reforço mútuo (MARTÍN-PEÑA; DÍAZ-GARRIDO; SÁNCHEZ-

LÓPEZ, 2018; PASCHOU et al., 2020; PIROLA et al., 2020). A servitização digital 

surge como uma abordagem transformacional em que empresas de produtos adaptam 

seus modelos de negócios para centrar-se em serviços, apoiados por tecnologias 

digitais para reconfigurar processos, capacidades, produtos e serviços, visando 

melhorar o valor para clientes e a aumentar o desempenho organizacional 

(FAVORETTO et al., 2022). 

Embora os benefícios da adoção da servitização digital sejam amplamente 

reconhecidos, há uma necessidade premente de investigar os impactos que a 

implementação dessa estratégia traz para as empresas (COREYNEN; 

MATTHYSSENS; VAN BOCKHAVEN, 2017; PIROLA et al., 2020; TRONVOLL et al., 

2020; FAVORETTO et al., 2022). A compreensão dos processos de transformação 

exigidos pela servitização digital é essencial para guiar tanto a pesquisa quanto a 

prática empresarial (FRANK et al., 2019; GEBAUER et al., 2020; SJÖDIN et al., 2020). 

A servitização digital não apenas amplia a complexidade da servitização 

tradicional, como também demanda uma significativa reestruturação organizacional e 

desenvolvimento de novas capacidades tecnológicas (VENDRELL-HERRERO et al., 

2019; GEBAUER et al., 2020; FAVORETTO et al., 2022). É fundamental explorar 

como esse processo de transformação se desenrola nas empresas de manufatura, 

adotando abordagens metodológicas que considerem a dinâmica processual dessa 

mudança (CHEN et al., 2021; RABETINO et al., 2021a; STRUYF et al., 2021). 

A pesquisa e a prática empresarial necessitam de estruturas sistemáticas e 

holísticas para apoiar a implementação da servitização digital, abordando seus 

desafios específicos no contexto das empresas de manufatura (PASCHOU et al., 

2020; STRUYF et al., 2021; FAVORETTO et al., 2022). Este estudo se concentra nos 

desafios associados ao processo de transformação para a servitização digital em 

empresas de manufatura. 
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1.2 Justificativa 

 

A servitização digital é um tema de grande relevância científica devido às 

transformações significativas que ocorrem na indústria de manufatura e nos modelos 

de negócio (RADDATS et al., 2019; BAINES et al., 2020). O estudo desse fenômeno 

possibilita avanços teóricos e empíricos, fornecendo insights sobre como as empresas 

podem se adaptar e aproveitar as oportunidades oferecidas pelas tecnologias digitais 

(KOHTAMÄKI et al., 2020; TRONVOLL et al., 2020). Compreender a servitização 

digital pode suscitar grande interesse de pesquisadores, acadêmicos e profissionais 

que desejem explorar as interações entre a manufatura, os serviços e as tecnologias 

digitais, que desejem contribuir para o desenvolvimento de estratégias eficazes e 

práticas (RABETINO et al., 2021b). 

A transformação digital e a servitização provocam mudanças nos modelos de 

negócios e nas empresas (BAINES et al., 2020; PASCHOU et al., 2020). A 

digitalização implica mudanças no processo de servitização tradicional (SJÖDIN et al., 

2020; FAVORETTO et al., 2022). O processo de transformação para a servitização 

digital congrega elementos tanto da servitização quanto da digitalização (KOHTAMÄKI 

et al., 2020; TRONVOLL et al., 2020). É essencial estabelecer um entendimento sobre 

o contexto, sobre o conteúdo e sobre o processo de transformação para a servitização 

digital, a fim de que as empresas de manufatura possam implementar essa estratégia 

de forma eficaz (BAINES et al., 2020; RABETINO et al., 2021b). 

Além da relevância científica, a servitização digital também apresenta uma 

importância social significativa. Do ponto de vista social, essa transformação 

impulsiona a inovação e o desenvolvimento econômico, uma vez que as empresas 

podem criar novas fontes de receita e empregos relacionados aos serviços digitais 

(PASCHOU et al., 2020; SJÖDIN et al., 2020). Além disso, a servitização digital pode 

melhorar a experiência do cliente, fornecendo soluções personalizadas e mais 

completas (FAVORETTO et al., 2022). Do ponto de vista acadêmico, o estudo da 

servitização digital contribui para a compreensão dos desafios e das oportunidades 

enfrentados pelas empresas em um contexto de rápida evolução tecnológica (CHEN 

et al., 2021). As pesquisas nessa área promovem o avanço do conhecimento em 

campos como estratégia empresarial, inovação, marketing e gestão de operações, 
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proporcionando insights valiosos para a academia e orientando práticas eficazes para 

as organizações (GEBAUER et al., 2020). 

O interesse acadêmico na servitização digital é justificado pela necessidade de 

entender como as tecnologias digitais podem afetar a prestação de serviços e como 

as empresas podem transformar seus processos de manufatura para se alinhar a essa 

nova realidade (KOHTAMÄKI et al., 2020; PASCHOU et al., 2020; SJÖDIN et al., 

2020). A exploração desse campo de estudo é uma das prioridades de pesquisa para 

acadêmicos, visto que ainda são escassas as evidências empíricas que esclarecem 

essa transformação. 

Dada a relevância acadêmica e prática da servitização digital, é essencial 

explorar suas dimensões: contexto, conteúdo e processo (KOHTAMÄKI et al., 2019; 

GEBAUER et al., 2020; CHEN et al., 2021). Reconhecer como uma empresa de 

manufatura pode fazer seu processo de transformação para a servitização digital é 

uma importante lacuna de pesquisa (KOHTAMÄKI et al., 2020; PASCHOU et al., 2020; 

SJÖDIN et al., 2020; CHEN et al., 2021). Portanto, a presente dissertação busca 

responder à questão geral de quais são os impactos do processo de implantação da 

servitização digital nas empresas de manufatura sob a perspectiva organizacional  

Raddats et al. (2019) destacam a importância tanto acadêmica quanto prática 

da servitização digital, enfatizando que a pesquisa nesse campo é uma prioridade, 

dado o impacto das tecnologias digitais na prestação de serviços. No entanto, há uma 

escassez de evidências empíricas que clarifiquem como as empresas de manufatura 

estão se transformando para adotar a servitização digital, considerando as dimensões 

de contexto, de conteúdo e de processo (KOHTAMÄKI et al., 2019; GEBAUER et al., 

2020; CHEN et al., 2021). Portanto, entender quais são os impactos desta 

transformação já indica uma importante lacuna na pesquisa atual sobre o tema da 

servitização digital (KOHTAMÄKI et al., 2020; 2021; PASCHOU et al., 2020; SJÖDIN 

et al., 2020; CHEN et al., 2021). 

 

1.3 Objetivos  

 

1.3.1 Objetivo Geral 
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Algumas premissas apoiam esta dissertação. São elas I). As mudanças que, 

nos modelos de negócios e nas empresas podem ser influenciadas por diversos 

fatores, entre eles, se destacam o processo de transformação digital e a servitização 

(BAINES et al., 2020; PASCHOU et al., 2020). Esses fatores, embora relevantes, 

interagem com outros elementos contextuais e organizacionais, moldando os modelos 

de negócios de maneiras distintas. II) A digitalização que tem o potencial de modificar 

o processo de servitização tradicional, abrindo novas oportunidades e desafios para 

as empresas (SJÖDIN et al., 2020; FAVORETTO et al., 2022), apesar de seus efeitos 

poderem variar de acordo com o setor e a estratégia adotada. III) O processo de 

transformação que, para a servitização digital envolve uma integração dinâmica entre 

elementos da servitização e da digitalização (KOHTAMÄKI et al., 2020; TRONVOLL 

et al., 2020), o mesmo processo é influenciado por fatores tecnológicos, 

organizacionais e mercadológicos, que podem variar conforme o contexto de cada 

empresa. IV). Para facilitar a implementação dessa estratégia nas empresas de 

manufatura, é necessário que se compreenda o impacto dessa transformação digital 

no processo de servitização, isto leva em consideração o contexto, o conteúdo e o 

processo envolvidos, além de outros fatores que também afetam essa dinâmica 

(BAINES et al., 2020; RABETINO et al., 2021b).  

Nesta dissertação focamos na discussão sobre as perspectivas 

organizacionais dessa transformação. Nesse sentido, o objetivo geral desta pesquisa 

é analisar os impactos do processo de implantação da servitização digital nas 

empresas de manufatura na perspectiva organizacional. Num cenário de crescente 

digitalização e automação industrial, a transição para a servitização digital exige, por 

exemplo, que os trabalhadores desenvolvam novas competências alinhadas às 

mudanças tecnológicas e às práticas organizacionais sustentáveis.  

 

1.3.2 Objetivos Específicos 

 

Esta dissertação tem como objetivos específicos: 

 

OE1 – Investigar a digitalização da servitização analisando as principais tecnologias 

facilitadoras para sua implementação (Artigo 1); 
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OE2 - Identificar quais perspectivas de estudos organizacionais são usadas na 

literatura para entender a servitização digital na Indústria de manufatura (Artigo 2) 

 

OE3 - Analisar como a digitalização e as ferramentas tecnológicas facilitam a 

implementação de práticas sustentáveis na servitização. (Artigo 3) 

 

1.4 Estrutura da pesquisa 

 

Esta pesquisa está organizada em cinco capítulos. A Figura 01 (que vem em 

sequência à apresentação dos conteúdos dos capítulos) ilustra a estrutura de todo 

conteúdo desenvolvido 

 

Capítulo 1: ele apresenta a introdução, abordando a ideia central, o contexto em 

que o estudo está inserido, os objetivos principais e as justificativas para a realização 

da pesquisa. 

 

Capítulo 2:  ele oferece a fundamentação teórica, detalhando o referencial 

utilizado para explorar e demonstrar a evolução do tema proposto. 

 

Capítulo 3: ele descreve os materiais e métodos utilizados no desenvolvimento 

da dissertação, além de incluir a apresentação de três artigos que complementam a 

análise. Dois artigos foram publicados, o Artigo 1 em um periódico e o Artigo 3 em um 

Congresso de abrangência nacional e o Artigo 2 foi submetido a um periódico.  

 

Capítulo 4: ele exibe as produções bibliográficas relacionadas aos artigos 

elaborados ao longo do desenvolvimento da dissertação. 

 

✓ Artigo 1: Ferramentas para a implantação da Digitalização na Servitização das 

Manufaturas (publicado) 

 

✓ Artigo 2: Perspectivas Organizacionais na Servitização Digital: uma Revisão 

Sistemática e Implicações para a Indústria da Manufatura (submetido a um 

periódico nacional) 
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✓ Artigo 3: Servitização e Sustentabilidade: A Logística Reversa das Cápsulas de 

Café da NESPRESSO® como Modelo de Negócio Integrado (publicado nos 

Anais do ENEGEP 2024) 

 

Capítulo 5: ele apresenta as contribuições para a teoria e para a prática. 

Também são apresentadas as limitações da pesquisa e algumas recomendações para 

pesquisas futuras. 

 

 

Figura 01 – Descrição da organização da pesquisa 

Fonte: autor (2024) 
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CAPÍTULO II 

 

2. REFERENCIAL TEÓRICO   

 

2.1. Impactos organizacionais da servitização digital 

 

A adoção da servitização digital na indústria de manufatura exige uma 

reestruturação organizacional significativa, abrangendo a redefinição de funções, de 

responsabilidades e de processos de trabalho (PASCHOU et al., 2020). Essa 

transformação vai além da simples introdução de novas tecnologias; ela envolve uma 

reconfiguração profunda dos processos e das interações entre diferentes áreas nas 

empresas (COREYNEN et al., 2017). A servitização digital está impulsionando uma 

mudança estrutural no setor, afetando diretamente as competências exigidas dos 

trabalhadores. 

Historicamente, as competências dos trabalhadores na manufatura eram 

predominantemente focadas em habilidades técnicas específicas, necessárias para 

operar e manter equipamentos. Com a crescente integração de tecnologias digitais 

nos processos produtivos, as demandas de competências evoluíram. Atualmente, 

além das habilidades técnicas tradicionais, é necessário que os trabalhadores 

desenvolvam habilidades digitais para interagir com novas ferramentas e sistemas 

(BAINES et al., 2020). Esse movimento exige das empresas investimentos não 

apenas em tecnologias, mas também em programas de capacitação que preparem os 

trabalhadores para essas novas exigências. 

Além dos impactos tecnológicos e econômicos, a servitização digital também 

desempenha um papel importante no avanço da sustentabilidade social e ambiental. 

A sustentabilidade ambiental está diretamente ligada à capacidade das organizações 

de integrar tecnologias que otimizem o uso de recursos e reduzam desperdícios 

(KUYS, B.; KOCH, C.; RENDA, G., 2021). Tecnologias como a Internet das Coisas 

(IoT) e machine learning, por exemplo, possibilitam a manutenção preditiva e o 

monitoramento em tempo real, o que resulta em processos mais eficientes e em 

diminuição de impactos ambientais (GILCHRIST, 2016; COMPARE, 2019). Esses 

avanços também promovem a transição para uma economia circular, em que os 
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recursos são reutilizados e o ciclo de vida dos produtos é estendido (COREYNEN et 

al., 2017). 

A sustentabilidade social, por outro lado, emerge como um aspecto crucial 

nesse contexto. O foco crescente em serviços demanda uma maior orientação ao 

cliente, o que implica no fortalecimento das habilidades sociais e comportamentais 

dos trabalhadores. Essa evolução promove maior integração entre áreas como TI, 

engenharia e atendimento ao cliente, incentivando a colaboração interdisciplinar e o 

trabalho em equipe (KOHTAMÄKI et al., 2019). Além disso, a ênfase na qualidade do 

serviço e na personalização de soluções reflete o compromisso das organizações com 

o bem-estar e a satisfação do cliente, um elemento central da sustentabilidade social 

(BAINES et al., 2020; GRUBIC, 2018). 

No contexto da digitalização, os trabalhadores precisam dominar um conjunto 

robusto de novas competências técnicas. Entre essas, destacam-se a análise de 

dados, programação básica e o conhecimento aprofundado de sistemas digitais 

(OESTERREICH & TEUTEBERG, 2016). Tecnologias como a Internet das Coisas 

(IoT) desempenham um papel crucial na modernização dos processos industriais, 

permitindo o monitoramento remoto de equipamentos e a geração de grandes 

volumes de dados em tempo real (GILCHRIST, 2016). A interpretação desses dados 

e a capacidade de responder rapidamente a anomalias exigem que os trabalhadores 

possuam uma compreensão sólida de sistemas de TI e técnicas de análise de dados 

(FRANK et al., 2019). 

A digitalização também transforma fundamentalmente os processos de 

trabalho tradicionais, como exemplificado pela manutenção preditiva. Anteriormente, 

a manutenção preventiva baseava-se em cronogramas fixos, mas com sensores IoT 

e algoritmos de machine learning. No hodierno é possível prever falhas e programar 

a manutenção de forma otimizada, aumentando a eficiência operacional (COMPARE 

2019). Essa mudança requer que os trabalhadores adquiram novas competências em 

análise preditiva e gerenciamento de manutenção, e competências baseadas em 

dados (BOKRANTZ et al., 2020). 

Além disso, a integração de diferentes sistemas e diferentes tecnologias na 

fábrica é essencial para a servitização digital. Desde a automação de processos até a 

gestão da cadeia de suprimentos, essa integração requer um conhecimento técnico 

abrangente e habilidades em programação e configuração de sistemas (CHIARINI et 
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al., 2021). A capacidade de conectar e fazer com que esses sistemas funcionem de 

maneira coesa é fundamental para garantir operações eficientes e contínuas. 

A digitalização também impõe a necessidade de desenvolver habilidades 

comportamentais e sociais. No ambiente de servitização digital, a colaboração 

interdisciplinar é vital, exigindo que os trabalhadores desenvolvam fortes habilidades 

de comunicação e trabalho em equipe, especialmente ao integrar departamentos 

como TI, engenharia e atendimento ao cliente (KOHTAMÄKI et al., 2019; COREYNEN 

et al., 2017). Essa colaboração promove a inovação e garante que os serviços 

oferecidos sejam alinhados às necessidades dos clientes. 

A orientação ao cliente ganha relevância nesse contexto. Com o foco crescente 

em serviços, os trabalhadores devem estar sintonizados com as expectativas dos 

clientes, desenvolvendo uma mentalidade voltada para o serviço, nela, a satisfação 

do cliente e a qualidade do serviço são prioritárias (BAINES et al., 2020). A interação 

direta com os clientes e a capacidade de adaptar soluções às suas necessidades 

específicas tornam-se competências cada vez mais valorizadas (GRUBIC, 2018). 

Em síntese, a transição para a servitização digital na indústria de manufatura 

representa um desafio significativo em termos de reestruturação organizacional e 

desenvolvimento de novas competências. A combinação de habilidades técnicas, 

digitais e comportamentais é crucial para que os trabalhadores possam se adaptar e 

prosperar nesse novo ambiente de trabalho (PASCHOU et al., 2020; BAINES et al., 

2020; OESTERREICH & TEUTEBERG, 2016; PORTER & HEPPELMANN, 2015; 

GILCHRIST, 2016; FRANK et al., 2019; COMPARE, 2019., 2014; BOKRANTZ et al., 

2020; CHIARINI et al., 2021; GEBAUER et al., 2020; KOHTAMÄKI et al., 2019; 

COREYNEN et al., 2017; GRUBIC, 2018). 

 

2.2. Desafios e barreiras na adaptação das competências para a servitização 

digital 

 

A transição para a servitização digital, embora promissora, apresenta uma série 

de desafios e barreiras significativas que afetam tanto as organizações quanto os 

trabalhadores. Entre os principais obstáculos estão a resistência à mudança, as 

disparidades na formação e na educação dos trabalhadores, os elevados custos de 
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investimento e a complexidade na gestão da inovação e na integração das novas 

tecnologias. 

A resistência à mudança é um dos desafios mais críticos durante a 

implementação da servitização digital. Trabalhadores podem manifestar resistência 

ativa, como rejeição explícita a novas práticas, ou passiva, como a falta de 

engajamento com as mudanças propostas (VENDRELL-HERRERO et al., 2019). Essa 

resistência geralmente decorre do medo da obsolescência, da insegurança sobre 

novas tecnologias, ou da relutância em abandonar métodos tradicionais de trabalho. 

A falta de entendimento ou confiança nas novas tecnologias também pode 

alimentar essa resistência, especialmente entre trabalhadores que não possuem uma 

formação sólida em competências digitais, levando-os a acreditar que suas 

habilidades serão desvalorizadas ou substituídas pela automação (STRUYF et al., 

2021). Para superar esses desafios, é essencial que as empresas invistam em uma 

gestão de mudança robusta, incluindo comunicação clara, envolvimento ativo dos 

trabalhadores no processo de transição e programas de treinamento contínuo que 

mostrem o valor das novas competências adquiridas (KOTTER, 1996). 

Outro desafio significativo é a disparidade nas competências educacionais e na 

formação profissional dos trabalhadores, o que pode gerar um desequilíbrio no 

conjunto da força de trabalho. Essa desigualdade é observada entre diferentes 

gerações, entre regiões geográficas e setores da mesma organização (FRANK et al., 

2019). A lacuna de habilidades digitais é um problema persistente, com muitos 

trabalhadores carecendo de conhecimentos básicos em TI e análise de dados, fato 

que pode resultar em uma adaptação desigual ao novo modelo de servitização digital 

(COREYNEN et al., 2017).  

Para enfrentar essa barreira, as empresas devem implementar programas de 

treinamento personalizados que atendam às necessidades específicas de diferentes 

grupos de trabalhadores. Métodos de aprendizagem adaptativa, que ajustam o 

conteúdo de treinamento às habilidades dos trabalhadores, e o uso de tecnologias 

como simuladores e realidade aumentada, podem ser eficazes na nivelação das 

competências (CHIARINi et al., 2021; BOKRANTZ et al., 2020). 

A transição para a servitização digital também envolve custos significativos, 

tanto em termos de investimento em novas tecnologias quanto em programas de 

desenvolvimento de competências. Esses custos podem ser uma barreira, 
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especialmente para empresas menores ou para recursos limitados, o que dificulta a 

implementação eficaz da digitalização e dos serviços integrados (ELLER, 2020) 

implementar sistemas de IoT e plataformas de análise de dados requer um 

investimento inicial substancial e custos contínuos de manutenção e atualização 

(COMPARE, 2019). Além disso, o desenvolvimento das competências dos 

trabalhadores representa um investimento significativo em capital humano, necessário 

para garantir que os trabalhadores possam operar e maximizar o uso das novas 

tecnologias (DOST et al., 2016). 

Por fim, a servitização digital exige uma gestão eficaz da inovação e uma 

integração cuidadosa das novas tecnologias nos processos existentes. A integração 

tecnológica bem-sucedida requer uma abordagem sistêmica que alinhe todas as 

partes da organização com os objetivos da servitização digital (BAINES et al., 2020). 

A gestão da inovação deve ser proativa, enfatizando a experimentação, o aprendizado 

contínuo e a adaptação. Empresas que cultivam uma cultura de inovação e estão 

dispostas a ajustar seus processos à medida que novas tecnologias são 

implementadas têm mais chances de sucesso na transição para a servitização digital 

(GEBAUER et al., 2020). 

A adaptação das competências para a servitização digital é complexa e exige 

uma abordagem estratégica para superar as barreiras e os desafios, garantindo que 

as organizações e seus trabalhadores estejam preparados para aproveitar 

plenamente as oportunidades oferecidas pela digitalização. 

 

2.3. Estratégias para o desenvolvimento de competências na servitização 

digital 

 

O desenvolvimento das competências dos trabalhadores é um dos fatores 

importantes para garantir a eficácia e a sustentabilidade dos novos modelos de 

negócios digitais na servitização digital. A transição para o novo exige que os 

trabalhadores adquiram não apenas habilidades técnicas avançadas, mas também 

competências comportamentais e uma mentalidade voltada para a inovação e a 

adaptabilidade. Diversas estratégias podem ser adotadas para promover o 

desenvolvimento dessas competências e preparar os trabalhadores para os desafios 

da digitalização (TÖYTÄRI, RAJALA, & ALEJANDRO, 2015). 
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Uma das principais estratégias envolve a capacitação em tecnologias 

emergentes. O treinamento em Internet das Coisas (IoT) e Big data, por exemplo, é 

fundamental para capacitar os trabalhadores a lidar com a coleta, a análise e a 

interpretação de grandes volumes de dados gerados por dispositivos conectados 

(PORTER & HEPPELMANN, 2014). Além disso, é importante que os trabalhadores 

entendam como integrar essas tecnologias aos processos de produção e 

manutenção, otimizando a eficiência operacional e reduzindo os custos.  

A automação e a inteligência artificial (IA) também são pilares da servitização 

digital, e a requalificação dos trabalhadores para operar sistemas automatizados e 

colaborar com máquinas inteligentes é necessária para garantir diagnósticos precisos 

e rápidos (FRANK et al., 2019). Tecnologias como a realidade aumentada (AR) e a 

realidade virtual (VR) oferecem treinamentos em ambientes simulados, permitindo que 

os trabalhadores adquiram experiência prática sem riscos. Ao mesmo tempo que elas 

facilitam a visualização de dados complexos e melhoram a tomada de decisões (Lanza 

et al., 2018). 

Além das competências técnicas, o desenvolvimento de habilidades 

comportamentais e sociais é igualmente importante. A adaptabilidade e a flexibilidade 

são competências críticas, pois os trabalhadores precisam se ajustar rapidamente às 

mudanças tecnológicas e organizacionais. Programas de treinamento focados nessas 

habilidades ajudam a preparar os trabalhadores para as novas exigências do mercado 

e as mudanças nos processos de trabalho (KOHTAMÄKI et al., 2019). 

 A liderança e a gestão de equipes multidisciplinares também ganham 

destaque, especialmente em um contexto de crescente complexidade e interconexão 

dos sistemas digitais. Programas de desenvolvimento de liderança que enfatizem a 

gestão de equipes híbridas, combinando habilidades humanas e tecnológicas, são 

essenciais para o sucesso na implementação da servitização digital (BAINES et al., 

2020). Além disso, fomentar uma cultura de inovação e da criatividade é importante 

para que os trabalhadores possam contribuir com novas ideias e soluções para os 

desafios emergentes, mantendo as empresas competitivas no ambiente digital 

(GEBAUER et al., 2020). 

Por fim, a promoção de uma cultura organizacional de aprendizado contínuo é 

vital para garantir que os trabalhadores mantenham suas competências atualizadas 

em um ambiente de constante evolução tecnológica. As empresas devem oferecer 
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programas de educação continuada, como e-learning e workshops regulares, e 

incentivar o aprendizado do trabalhador ao longo da vida para aumentar o 

engajamento da mão de obra (VENDRELL-HERRERO et al., 2019). Programas de 

mentoria e compartilhamento de conhecimento entre trabalhadores experientes e 

novos funcionários também são estratégias eficazes para facilitar a transferência de 

conhecimento e alinhar as competências com os objetivos estratégicos da empresa 

(GRUBIC, 2018). A implementação de sistemas de avaliação contínua e o 

reconhecimento das competências adquiridas podem motivar os trabalhadores a se 

engajarem em programas de capacitação, reforçando a cultura de desenvolvimento 

contínuo e de adaptação (CHIARINI et al., 2021). 

A servitização digital exige uma abordagem abrangente para o 

desenvolvimento de competências, combinando treinamento técnico, 

desenvolvimento comportamental e cultura de aprendizado contínuo (KOHTAMÄKI et 

al., 2019). Essa estratégia é fundamental para garantir que os trabalhadores estejam 

preparados para enfrentar os desafios da digitalização e contribuir para o sucesso das 

organizações, alinhando-se diretamente às questões de pesquisa desta dissertação, 

que analisa os impactos do processo de implantação da servitização digital nas 

empresas de manufatura na perspectiva organizacional. Assim, os objetivos deste 

estudo são atingidos ao se explorar as melhores práticas e estratégias que assegurem 

a adaptação eficaz da força de trabalho ao novo cenário tecnológico. 
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CAPÍTULO III 

 

3. METODOLOGIA 

 

Esta dissertação adota uma estrutura de artigos e foi desenvolvida em três 

fases, cada uma dedicada a cumprir objetivos específicos relacionados aos impactos 

da digitalização e da servitização nas indústrias de manufatura. Os métodos utilizados 

variam conforme a natureza de cada fase, abrangendo revisões sistemáticas e 

estudos de caso. 

A primeira fase consistiu em uma revisão sistemática da literatura, cujo objetivo 

foi identificar as ferramentas facilitadoras da digitalização no processo de servitização. 

Esta análise resultou na elaboração do artigo 1, intitulado "Ferramentas para a 

Implantação da Digitalização na Servitização das Indústrias de Manufatura." 

A segunda fase consistiu em uma revisão na base de dados Scopus, com o 

objetivo de explorar algumas perspectivas organizacionais utilizadas na literatura para 

compreender a servitização digital na indústria de manufatura. Esta análise resultou 

no desenvolvimento do artigo 2, atualmente em progresso e provisoriamente 

intitulado: " Perspectivas Organizacionais na Servitização Digital: Uma Revisão 

Sistemática e Implicações para a Indústria da Manufatura". 

Na terceira fase foi realizado um estudo de caso que analisa a logística reversa 

aplicada no setor de café. O estudo de caso foi desenvolvido com base em dados 

primários e secundários, incluindo entrevistas com gestores e análise documental 

sobre as operações de coleta e reciclagem de cápsulas usadas. O artigo gerado a 

partir desta fase, intitulado "Logística Reversa na Servitização Sustentável: o Caso da 

NESPRESSO® ", destacou como a digitalização facilitou a integração de práticas 

sustentáveis nos modelos de negócios servitizados. 
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Tabela 2: Descrição das Fases Metodológicas da Dissertação 

Fase Objetivo Especifico Método Resultados (Artigos) 

1ª 

Investigar a digitalização da 
servitização analisando as 
principais tecnologias 
facilitadoras para sua 
implementação  

Revisão Sistemática da 
Literatura utilizando as 
bases de dados da 
Scopus e Web of 
Science 

Artigo 1: Ferramentas para a implantação da 
Digitalização na Servitização das Indústrias de 
manufatura. 

2ª 

Identificar quais perspectivas 
de estudos organizacionais 
são usadas na literatura para 
entender a servitização digital 
na Indústria de manufatura 

Revisão Sistemática da 
Literatura utilizando a 
base de dados Scopus 

Artigo 2: Perspectivas Organizacionais na 
Servitização Digital: Uma Revisão Sistemática e 
Implicações para a Indústria da Manufatura 
 

3ª 

Analisar como a digitalização 
e as ferramentas 
tecnológicas facilitam a 
implementação de práticas 
sustentáveis na Servitização 

Análise de dados 
secundários e estudo de 
caso 

Servitização e Sustentabilidade: A logística 
Reversa das Cápsulas de Café na 
NESPRESSO®  como Modelo de Negócio 
Integrado 

 

Fonte: – Autor (2024) 
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CAPÍTULO IV 

 

4. DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

 

Este capítulo sintetiza e integra os três artigos elaborados para atender ao 

objetivo geral desta pesquisa. Os artigos foram formatados conforme as normas das 

revistas para às quais foram submetidos e estão incluídos nos apêndices desta 

dissertação. 

 

4.1 Artigo 1  

 

A Figura 02 traz a síntese do artigo intitulado "Ferramentas para a 

Implementação da Digitalização na Servitização das indústrias de Manufatura". Em 

seguida, é fornecido um resumo de cada capítulo do artigo. 
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Figura 02 – Síntese do artigo 01 

Fonte:– Autor (2024 

4.1.1 – Introdução 

 

A Indústria 4.0 tem impulsionado transformações significativas nos modelos de 

negócios e operações industriais, alavancadas pela integração de tecnologias digitais 

avançadas e pela crescente demanda por produtos personalizados e de alta 

qualidade. A servitização, que envolve a adição de serviços aos produtos, destaca-se 

como uma estratégia essencial para empresas que buscam inovação e valor 

agregado. A convergência entre digitalização e servitização permite oferecer soluções 

personalizadas e interconectadas, mas a implementação dessa abordagem enfrenta 

desafios, como a adaptação organizacional, a integração tecnológica e o 

desenvolvimento de novas competências. 

O artigo se propõe a investigar as principais ferramentas facilitadoras para a 

digitalização da servitização na Indústria 4.0, com o objetivo de identificar tecnologias 

que podem contribuir para a criação de valor nas operações industriais. A pesquisa 

busca entender como essas ferramentas podem superar os desafios enfrentados 

pelas empresas e garantir uma implementação eficaz dessa estratégia. Por meio de 

uma revisão sistêmica da literatura, o estudo mapeia as tecnologias mais citadas, 

discutindo suas contribuições e os desafios enfrentados. A pesquisa também oferece 

recomendações práticas para empresas que buscam adotar a digitalização da 

servitização e se diferenciar no mercado. 

 

4.1.2 - Revisão de literatura 

 

A servitização é uma estratégia de negócios que envolve a integração de 

serviços aos produtos tradicionais, criando soluções completas e personalizadas para 

os clientes. Inicialmente definida por Vandermerwe e Rada (1988), a servitização vai 

além da simples adição de serviços complementares, ela representa uma 

transformação no modo como as empresas de manufatura agregam valor e geram 

novas fontes de receita. A digitalização e as tecnologias, tais como a Internet das 

Coisas (IoT), têm permitido o desenvolvimento de serviços avançados e 

personalizados, além de promover a inovação nos modelos de negócios (MARTÍN-
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PEÑA et al., 2018). Entretanto, essa abordagem também apresenta desafios, exigindo 

mudanças operacionais e inovação contínua. 

A transformação digital desempenha um papel central nesse processo, 

redefinindo os modelos de negócio, de operações e de interações com clientes por 

meio da digitalização de dados e de processos (GRADILLAS & THOMAS, 2023). A 

digitalização, como componente fundamental, envolve a conversão de informações 

em formatos digitais, permite automação e criação de novos serviços e modelos de 

negócios. Essa transformação é essencial para a evolução da servitização e para o 

surgimento de serviços digitais avançados (SHEN et al., 2021). A digitalização, por 

sua vez, vai além da digitalização de processos, essa competência altera o 

comportamento e a interação entre indivíduos e organizações, criando novas 

realidades socioeconômicas e oportunidades de inovação (GRADILLAS & THOMAS, 

2023). 

A servitização digital surge da interseção entre servitização e digitalização, 

expande a oferta de produtos com serviços digitais agregados, como monitoramento 

remoto, manutenção preditiva e análise de dados, habilitados por IoT e computação 

em nuvem (MARTÍN-PEÑA et al., 2018). Essa abordagem permite que as empresas 

ofereçam soluções mais personalizadas e criem novos modelos de negócios, o que 

fortalece sua posição competitiva no mercado. No entanto, a implementação da 

servitização digital também apresenta desafios, exige inovação constante e adaptação 

às mudanças do mercado. 

As tecnologias digitais, como a Internet das Coisas (IoT) e a análise de Big Data 

(BDA), são cruciais para o sucesso da servitização digital. A IoT conecta objetos 

físicos a sistemas inteligentes, permite a coleta e análise de dados em tempo real, 

promove a criação de novos serviços e a eficiência operacional (PAIOLA & 

GEBAUER, 2020). A análise de Big Data, por sua vez, transforma grandes volumes 

de dados em insights estratégicos, é fundamental para a criação de valor e inovação 

nas indústrias, potencializa o uso da IoT e da Indústria 4.0. 

O texto destaca a importância da servitização, da digitalização e da integração 

de tecnologias avançadas para transformar empresas de manufatura em prestadoras 

de serviços digitais, eles criam modelos de negócios e fortalecem sua competitividade 

no mercado. 
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4.1.3 – Metodologia 

 

Este estudo realizou uma Revisão Sistemática da Literatura (RSL) para 

identificar as principais tecnologias que facilitam a digitalização da servitização no 

contexto da Indústria 4.0. A pesquisa foi orientada pela seguinte pergunta: "Quais são 

as principais tecnologias facilitadoras utilizadas na digitalização da servitização na 

Indústria 4.0?" Para isso, foi utilizado um protocolo baseado no Guia Sistemático para 

Revisão da Literatura de Okoli (2015), e o processo de seleção dos artigos foi 

conduzido com o uso de strings de busca em bases de dados acadêmicas como Web 

of Science e Scopus. A Figura 03 representa o fluxo e o protocolo da RSL. 

 

. Figura 03 – Fluxo da RSL e Protocolo –  

Fonte: Baseado em Okoli (2015) 

 

A análise bibliométrica realizada com o software VOSviewer permitiu a 

construção de uma rede de coocorrência de palavras-chave extraídas dos artigos 
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selecionados. Após o pré-processamento dos dados para eliminar duplicatas e erros, 

as palavras-chave foram agrupadas em clusters temáticos, revelando padrões e 

temas relevantes na literatura sobre servitização digital. O estudo identificou 

tendências e ferramentas facilitadoras mais utilizadas na digitalização da servitização, 

oferecendo insights sobre a produção científica relacionada ao tema. 

 

4.1.4 – Resultados e Discussões 

 

O estudo realizou uma análise bibliométrica com o uso do software VOSviewer, 

identificando 90 ocorrências de tecnologias facilitadoras da digitalização da servitização 

na Indústria 4.0. As principais tecnologias destacadas foram a Internet das Coisas (IoT) 

e a Inteligência Artificial (IA), ambas com uma frequência de 17,78%. A IoT promove a 

interconexão entre dispositivos e máquinas, permite a coleta de dados e 

desenvolvimento de soluções inovadoras para serviços. A IA, na sua vez, melhora a 

eficiência e personalização dos serviços, atende melhor as necessidades dos clientes. 

A Realidade Aumentada (AR) e o Big Data Analytics também se destacaram, 

cada um com 12,22% de ocorrência. A AR oferece experiências mais imersivas para os 

usuários, enquanto o Big Data Analytics é crucial para a análise estratégica de grandes 

volumes de dados. Outras tecnologias como Blockchain e Data Analytics apareceram 

com 7,78% de ocorrência, são utilizadas para garantir a segurança das transações e 

identificar padrões operacionais, respectivamente. 

A análise conclui que essas tecnologias são essenciais para o avanço da 

servitização digital na Indústria 4.0, elas fornecem informações valiosas para 

pesquisadores e profissionais, orientam empresas na escolha de tecnologias 

adequadas para a digitalização de seus processos e serviços.  
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4.2 Artigo 2 

 

A Figura 04 traz a síntese do artigo intitulado “Perspectivas Organizacionais na 

Servitização Digital: Uma Revisão Sistemática e Implicações para a Indústria da 

Manufatura” Artigo se encontra em desenvolvimento.  

 

 

Figura 04 – Síntese do artigo 02 

Fonte:– Autor (2024) 

 

4.2.1 – Introdução 

 

O artigo explora as diferentes perspectivas organizacionais utilizadas na 

literatura sobre servitização digital. Embora a servitização seja um conceito que já vem 
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sendo discutido desde o século XIX, a digitalização acelerou essa tendência, e levou 

a um aumento de estudos sobre servitização digital nos últimos anos. 

A servitização, o movimento para adicionar serviços às suas ofertas, é familiar 

às empresas de manufatura. SCHMENNER (2009) descreveu práticas semelhantes 

em empresas americanas no século XIX, quando um fabricante de máquinas de 

costura começou a oferecer cursos de costura para aproximar-se dos clientes e 

ganhar a sua confiança. Por outro lado, a digitalização é um movimento mais recente 

que envolve a implementação da tecnologia digital no sistema de produção ou a sua 

incorporação ao próprio produto. Esse processo pode permitir a extração de 

informações da realidade tangível e criar sua sombra digital na nuvem, abrindo uma 

série de oportunidades para quem tem permissão de acesso (DALENOGARE et al., 

2023). 

Embora sejam dois movimentos organizacionais diferentes, a tecnologia digital 

acelerou a tendência de algumas empresas de servitizar e modificar os seus modelos 

de negócio (WIELAND et al., 2017), permitindo a adição de serviços digitais aos 

produtos que produzem, o que levou à criação de uma nova linha de investigação 

sobre servitização digital. (VENDRELL-HERRERO et al. 2017). 

A literatura sobre servitização identificou a necessidade de mudanças na 

estratégia (RADDATS; KOWALKOWSKI, 2014) e a correspondente mudança nos 

elementos do design organizacional — estrutura, gestão de recursos humanos, 

cultura, papéis dos trabalhadores (GEBAUER; FISCHER; FLEISCH, 2010) — 

competências individuais e organizacionais (JUNIOR; SILVA, 2016) e capacidades 

(RADDATS et al., 2019). No entanto, o fenómeno da servitização digital é mais recente 

e ainda não tem sido estudado sob diferentes perspectivas organizacionais, 

O termo “perspectiva organizacional” refere-se à teoria organizacional que 

sustenta a estrutura de análise da pesquisa. Ter diversas perspectivas de análise 

permite aos gestores e pesquisadores compreender melhor o fenómeno, uma vez que 

cada perspectiva mostra e explica uma parte ou um atributo da organização, que, em 

conjunto, dão uma imagem mais detalhada e precisa da situação (MORGAN, 2006). 

Assim, um passo crítico no desenvolvimento da literatura é construir uma visão mais 

ampla que inclua as perspectivas organizacionais essenciais, os impulsionadores e 

as barreiras das mudanças, e a abrangência dos atores, atividades e tecnologias 

envolvidas na análise. Neste sentido, este artigo pretende responder à pergunta:  
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Quais perspectivas organizacionais são utilizadas na literatura em pesquisas 

sobre servitização digital? 

 

4.2.2 – Metodologia 

 

Para esse estudo foi realizada uma Revisão Sistemática da Literatura (RSL) 

para identificar quais perspectivas de estudos organizacionais são usadas na literatura 

para entender a servitização digital na indústria de manufatura. A pesquisa foi 

orientada pela seguinte pergunta: "Quais perspectivas organizacionais são utilizadas 

na literatura em pesquisas sobre servitização digital?" e está detalhada na Figura 05. 

Para isso, foi utilizado um protocolo baseado no Guia Sistemático para Revisão da 

Literatura de Okoli (2015). 

Primeiro, foi escolhida a base de dados da Scopus da Elsevier pois os artigos 

científicos indexados nesta base são revisados por pares, seu uso generalizado 

globalmente e também a possibilidade de utilizar um recurso disponível, por meio do 

qual um conjunto de metadados pode ser coletado para realizar uma análise 

bibliométrica. Na etapa seguinte, três sequências de pesquisa foram formadas para 

relacionar o contexto da Indústria 4.0 (especialmente transformação digital), o 

contexto de servitização e as perspectivas organizacionais. A pesquisa no banco de 

dados Scopus no título, palavras-chave e resumo usando a intersecção das três 

sequências retornou 26 estudos. Apenas artigos completos e trabalhos de conferência 

em inglês permaneceram em nossa amostra de 22 estudos. O título, as palavras-

chave e o resumo foram lidos para verificar se o assunto dos estudos era adequado 

para nossa investigação, resultando em uma amostra de 20 estudos. Os 20 estudos 

foram lidos integralmente para verificar a adequação com dupla verificação pela 

equipe de pesquisa, e a amostra final de 18 estudos foi considerada para abordar 

nosso foco de pesquisa. 

Uma vez selecionado o conjunto de dados, utilizamos o software VOSViewer 

para realizar uma análise bibliométrica dos 18 artigos selecionados. Foram realizadas 

análises de coocorrência de palavras-chave, cocitação e acoplamento bibliográfico. 
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Figura 05 – Fluxo da RSL e Protocolo –  

Fonte: Baseado em Okoli (2015) 

 

A análise bibliométrica consistiu em etapas: (1) Primeiramente exportamos os 

metadados para um arquivo, após selecionar os artigos na base de dados Scopus. (2) 

Este arquivo foi então importado para o software VOSviewer, utilizado para construir 

as redes utilizadas para analisar os artigos selecionados. O VOSViewer agrupou os 

metadados dos artigos em clusters de acordo com os temas de pesquisa, as palavras-

chave, referências e artigos mais cocitados. (3) Após gerar as redes no VOSviewer, 

identificamos padrões, temas relevantes e a estrutura geral da literatura sobre o 

assunto. As ferramentas de visualização do software nos auxiliaram a analisar a 

distribuição dos clusters, a proximidade entre os termos e outras métricas 

bibliométricas disponíveis. 

A partir das informações geradas e visualizadas, interpretamos os resultados e 

fizemos uma análise de conteúdo sobre a produção científica relacionada ao tema 
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estudado. Identificamos tendências sob as perspectivas dos estudos organizacionais 

que foram utilizadas para compreender as transformações rumo à servitização digital. 

 

4.2.3 – Resultados Parciais e Discussões 

  

Os resultados mostram que a transformação digital requer mudanças 

abrangentes em estratégia, em cultura organizacional, em competências individuais e 

em design organizacional. Cinco principais perspectivas organizacionais foram 

identificadas na literatura (Figura 06): 

 

1) Estratégia e Capacidades organizacionais – A servitização é vista como uma 

estratégia que exige mudanças em elementos organizacionais, como cultura, 

estrutura e gestão de recursos humanos. O conceito de Capacidades 

Dinâmicas é central para a adaptação contínua ao ambiente digital. 

2) Cultura Organizacional e Liderança – A adaptação da cultura e da liderança 

é fundamental à transição para a digitalização, com uma cultura de 

aprendizagem crítica para o sucesso da Indústria 4.0. 

3) Organização do Trabalho e Cooperação Humano-Máquina – A cooperação 

entre humanos e máquinas e a reorganização do trabalho para aproveitar as 

novas tecnologias são aspectos centrais da servitização digital. 

4) Gestão de Recursos Humanos e Competências Individuais – A aquisição e 

o desenvolvimento de novas competências para lidar com as tecnologias 

digitais e a transformação da oferta de produtos em serviços são 

indispensáveis. 

5) Sistemas Sociotécnicos – A integração de sistemas técnicos e sociais é 

necessária para o sucesso da servitização digital. 
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Figura 06 – Perspectivas Organizacionais na Pesquisas sobre Servitização Digital 

Fonte:– Autor (2024) 

 

Uma análise de coocorrência de palavras-chave e as demais redes geradas 

pelo software de análise bibliográfica revela que o foco principal da literatura está na 

transição de modelos de negócios tradicionais para modelos digitais, revela ainda a 

necessidade de adaptação organizacional para aproveitar ao máximo as 

oportunidades da Indústria 4.0. 
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4.3 - Artigo 3  

 

A Figura 07 traz a síntese do artigo intitulado “Servitização e Sustentabilidade: 

a Logística Reversa das Cápsulas de Café na NESPRESSO® como Modelo de 

Negócio Integrado”. ". Em seguida, é fornecido um resumo de cada capítulo do artigo.. 

 

 

Figura 07 – Síntese do artigo 03 

Fonte:– Autor (2024) 
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4.3.1 – Introdução 

 

O artigo investiga as práticas de logística reversa adotadas pela 

NESPRESSO®, com foco na gestão sustentável dos resíduos gerados pelas cápsulas 

de café. Utilizando a estratégia de servitização, a empresa integra a oferta de produtos 

e serviços para enfrentar os desafios ambientais associados ao descarte inadequado 

das cápsulas. O estudo examina diversas modalidades de devolução de cápsulas 

usadas, incluindo pontos de coleta físicos, sistemas de entrega verde e a operação 

Milk Run voltada para clientes corporativos. Essas práticas, além de promoverem a 

separação eficiente dos materiais (como borra de café e alumínio), contribuem para a 

reintegração dos resíduos no processo produtivo, alinhando-se aos Objetivos de 

Desenvolvimento Sustentável (ODS) da ONU. 

A pesquisa destaca que, ao implementar essas iniciativas, a NESPRESSO® 

não apenas reduz o impacto ambiental e economiza recursos, mas também fortalece 

sua imagem social. O artigo oferece insights relevantes para outras empresas que 

desejam adotar práticas sustentáveis, demonstra como a logística reversa pode ser 

integrada com sucesso em um modelo de negócio focado na sustentabilidade, criando 

valor tanto para o meio ambiente quanto para os stakeholders envolvidos 

 

4.3.2 – Resumo da Literartura 

 

A revisão da literatura do artigo explora três temas principais: a produção de 

café, a logística reversa e o conceito de servitização, com foco no desenvolvimento 

de competências organizacionais e na sustentabilidade. 

 

a) Produção de Café: A produção de café, particularmente através de cápsulas, 

tem aumentado a geração de resíduos, principalmente de alumínio e borra de 

café. A revisão aborda o processo de cultivo, de colheita e de processamento 

dos grãos, destaca a necessidade de práticas sustentáveis no descarte das 

cápsulas, devido ao impacto ambiental gerado pela crescente demanda por 

conveniência no consumo de café. 

b) Logística Reversa: A logística reversa é apresentada como uma solução 

essencial para a gestão sustentável da cadeia de suprimentos, permitindo que 
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produtos, como cápsulas de café, sejam retornados ao fabricante para 

reciclagem e reutilização. Os aspectos estratégicos e operacionais dessa 

prática incluem coleta, triagem, transporte e rastreabilidade, ajuda as empresas 

a cumprir normas regulatórias, a reduzir custos e a fortalecer a reputação da 

marca. Essa abordagem também é essencial para o cumprimento dos 

Objetivos de Desenvolvimento Sustentável (ODS). 

c) Servitização e Competências: A servitização é discutida como uma estratégia 

em que as empresas integram produtos e serviços, oferecendo valor agregado 

e soluções completas aos consumidores. No caso da NESPRESSO®, essa 

integração se dá por meio de serviços de logística reversa, o que contribui para 

a sustentabilidade e melhora a experiência do cliente. Além disso, a 

implementação de servitização exige o desenvolvimento de novas 

competências organizacionais, fato que inclui a capacidade de gerenciar 

processos de reciclagem, de inovar no design de serviços e responder às 

demandas ambientais e regulatórias. Tais competências são essenciais para 

que as empresas possam adaptar-se à transformação digital e às práticas 

sustentáveis, elas criam valor tanto para os clientes quanto para o meio 

ambiente. 

 

4.3.3 – Metodologia 

 

A metodologia do artigo adota uma abordagem qualitativa com foco em um 

estudo de caso da NESPRESSO®, investigando as práticas de logística reversa para 

a gestão de resíduos de cápsulas de café. O estudo combina análise documental, 

entrevistas semiestruturadas e observação direta para coletar dados sobre as 

iniciativas sustentáveis da empresa. 

 

a) Análise Documental: Foram analisados documentos institucionais fornecidos 

pela NESPRESSO®, como relatórios de sustentabilidade, políticas de gestão 

de resíduos e registros de desempenho ambiental. Essa análise permitiu 

compreender as práticas adotadas e os resultados alcançados pela empresa 

no âmbito da reciclagem de cápsulas. 
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b) Estudo de Caso: O estudo de caso focou nas diferentes modalidades de 

devolução de cápsulas usadas, como os pontos de coleta físicos, os sistemas 

de entrega verde e a operação Milk Run, que atende clientes corporativos. A 

pesquisa analisou a eficiência operacional, o impacto ambiental e a satisfação 

dos clientes com as práticas adotadas. 

 

Os dados coletados foram submetidos a uma análise qualitativa, utilizando-se 

técnicas de análise de conteúdo para identificar padrões, tendências e percepções 

relevantes sobre as práticas de gestão de resíduos e sua contribuição para a 

sustentabilidade e os Objetivos de Desenvolvimento Sustentável (ODS). Essa 

metodologia permitiu avaliar de forma abrangente o impacto das práticas de logística 

reversa da NESPRESSO®  

 

4.3.4 – Estudo de caso 

 

O estudo de caso do artigo foca nas práticas de logística reversa da NESPRESSO® 

analisa como a empresa implementa soluções sustentáveis para o descarte e a 

reciclagem de cápsulas de café usadas. Por meio de diversas modalidades de coleta 

e processamento, a NESPRESSO® busca minimizar o impacto ambiental e integrar a 

sustentabilidade em seu modelo de negócios. 

 

a) Modalidades de Coleta: A NESPRESSO® oferece múltiplas opções para que 

os consumidores devolvam as cápsulas usadas, incluindo para isto: 

✓ Pontos de coleta físicos em lojas. 

✓ Entrega verde com coleta nas residências dos consumidores. 

✓ Operação Milk Run para clientes corporativos, que organiza a coleta 

regular de cápsulas. 

b) Processamento das Cápsulas: As cápsulas coletadas são transportadas para 

um centro de reciclagem, onde são submetidas a um processo de separação 

mecânica, sem o uso de água. Nesse processo, o alumínio é separado da borra 

de café: 

✓ Alumínio: Reciclado e reintegrado à cadeia produtiva. 

✓ Borra de café: Transformada em adubo, promovendo um ciclo 
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sustentável de uso dos materiais. 

c) Alinhamento com Sustentabilidade: As práticas de logística reversa da 

NESPRESSO® contribuem para a economia circular, reduz o desperdício de 

recursos e minimiza o impacto ambiental. O estudo de caso também evidencia 

o alinhamento da empresa com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentável 

(ODS) da ONU, pois promove a reciclagem e a reutilização de materiais. 

 

4.3.5 – Aplicação das Tecnologias Habilitadoras na Logística Reversa 

 

 A Figura 08 apresenta o fluxo reverso das cápsulas da NESPRESSO, 

destacando os postos-chaves do processo de logística reversa onde são 

implementadas tecnologias habilitadoras para a digitalização. 

. 

 

Figura 08 Fluxo de logística reversa e aplicação das tecnologias habilitadoras 

Fonte: – Autor (2024) 

 

A aplicação de tecnologias habilitadoras nos (A) pontos de coleta (B2C e B2B) 

busca otimizar a logística e promover a sustentabilidade dos processos. A utilização 

da Internet das Coisas (IoT) permite que sensores instalados nesses pontos 

monitorem, em tempo real, o nível de preenchimento, viabilizando o planejamento 

eficiente das rotas de coleta e evitando deslocamentos desnecessários ou atrasos. 
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Além disso, assegura a rastreabilidade completa das cápsulas desde o momento da 

devolução até a chegada ao centro de reciclagem, promovendo transparência e 

confiabilidade para clientes e parceiros. Essa solução tecnológica possibilita 

operações mais eficientes e ambientalmente sustentáveis, alinhadas às exigências do 

mercado contemporâneo. 

No âmbito da (B) entrega verde, a utilização de bicicletas e outros veículos 

sustentáveis potencializa a eficiência logística e reduz o impacto ambiental. Por meio 

do uso de Big Data e técnicas de análise de dados, torna-se possível estudar rotas e 

históricos de coleta e entrega, identificando trajetos mais eficientes para minimizar 

custos e emissões de carbono e permitindo prever horários de maior fluxo, otimizando 

o planejamento logístico e priorizando áreas com maior demanda. Essa integração de 

ferramentas assegura um serviço mais ágil, sustentável e alinhado às expectativas de 

um mercado orientado à responsabilidade ambiental. 

Na operação (C) Milk Run com veículos elétricos, o desempenho logístico e a 

sustentabilidade das rotas são significativamente aprimorados. O uso de ferramentas 

habilitadoras possibilita simular, em tempo real, o desempenho dos veículos elétricos 

e os percursos planejados, otimizando a eficiência energética e reduzindo custos. A 

integração de Big Data e IoT permite monitorar continuamente a localização dos 

veículos, o consumo de energia e as condições das vias, possibilitando respostas 

rápidas a imprevistos e garantindo maior confiabilidade operacional. Essa combinação 

tecnológica contribui para o equilíbrio entre eficiência logística e responsabilidade 

ambiental. 

No (D) Centro de Reciclagem, a eficiência e a precisão dos processos são 

significativamente aprimoradas por meio da Automação. Essa tecnologia permite 

automatizar a separação de cápsulas em alumínio e resíduos orgânicos, reduzindo o 

tempo de processamento e minimizando erros manuais. Essa abordagem tecnológica 

não apenas acelera as operações, mas também promove uma gestão de resíduos 

mais sustentável e inovadora. 

No (E) resultado final do processo de produção de alumínio reciclado e gestão 

de resíduos, destacam-se avanços em transparência e eficiência operacional. o uso 

de Big Data possibilita uma análise detalhada dos dados de eficiência, relacionando a 

entrada de cápsulas com a saída de alumínio e resíduos, identificando oportunidades 

de otimização em diferentes etapas da produção e reciclagem. Essa abordagem 
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promove maior credibilidade e desempenho, alinhando-se aos princípios de 

responsabilidade ambiental. 

 

4.3.6 – Considerações 

 

O estudo teve como objetivo examinar as práticas sustentáveis da 

NESPRESSO®  na gestão de resíduos, com foco na responsabilidade ambiental e  na 

sua contribuição para os Objetivos de Desenvolvimento Sustentável (ODS) da ONU. 

A análise documental, as entrevistas e o estudo de caso revelaram as diversas 

iniciativas da empresa, desde a produção até o retorno das cápsulas usadas, com 

opções de devolução como pontos físicos e serviço de entrega verde. A Operação 

Milk Run destaca-se por sua eficiência logística, ela resulta em uma taxa de 

reciclagem de 32% em 2020. Apesar dos desafios, como a educação dos 

consumidores, a NESPRESSO® se consolida como um modelo de empresa 

comprometida com a sustentabilidade, garante a sobrevivência de um mercado 

lucrativo ao promover a devolução e reciclagem das cápsulas usadas. 

 

4.4 – Discussão final sobre a integração dos artigos 

 

A partir das pesquisas realizadas, verificou-se que a servitização digital está se 

consolidando como uma estratégia para empresas de manufatura que buscam 

agregar valor aos seus produtos e fortalecer sua posição competitiva no mercado. 

Assim migra-se de um modelo transacional centrado puramente na venda de produtos 

para um modelo focado na oferta integrada de produtos e serviços (VANDERMERWE; 

RADA, 1988; BAINES et al., 2007; MARTINEZ et al., 2017; DÍAZ-GARRIDO et al., 

2018; BAINES et al., 2020). 

Como destacamos no Artigo 1, a integração de tecnologias digitais, como a 

Internet das Coisas (IoT), como a Inteligência Artificial (IA) e a Big Data, desempenha 

um papel central nesse processo, à medida em que essas tecnologias não apenas 

otimizam as operações, mas também viabilizam novos modelos de negócios 

baseados na personalização e na eficiência. Essas inovações possibilitam o 

desenvolvimento de serviços avançados, como manutenção preditiva e 

monitoramento remoto, que atendem de forma precisa às necessidades dos clientes 
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e do mercado, fato que reforça o papel transformador da digitalização nos processos 

industriais (SHEN et al., 2021). 

No entanto, a transição para a servitização digital vai muito além da simples 

implementação tecnológica. Conforme apresentado no Artigo 2, essa transformação 

requer mudanças organizacionais profundas, envolve múltiplas perspectivas que 

ajudam a compreender e a gerenciar essa complexa adaptação. Uma dessas 

perspectivas é a de estratégia e de capacidade organizacional, que examina como 

decisões estratégicas possibilitam às empresas a identificação de oportunidades, 

desenvolvimento de soluções inovadoras e a reconfiguração de seus recursos para 

permanecerem competitivas em ambientes dinâmicos. Esse enfoque estratégico 

impulsiona mudanças em elementos-chave, como cultura corporativa, estrutura 

organizacional e gestão de recursos humanos, fatores essenciais para alinhar os 

objetivos de inovação digital às operações da empresa (TEECE, 2007; GEBAUER et 

al., 2020). 

Além disso, a cultura organizacional e liderança desempenha um papel crítico 

na adaptação à servitização digital. A transição exige uma cultura organizacional 

voltada ao aprendizado contínuo e à adaptabilidade, promove valores que incentivam 

a inovação e a colaboração entre equipes. Essa mudança cultural é facilitada por 

lideranças capazes de direcionar e motivar os colaboradores, criando um ambiente 

propício para o sucesso da digitalização (IVALDI, SCARATTI & FREGNAN, 2022). 

Outra perspectiva essencial é a da organização do trabalho, das tarefas e da 

cooperação humano-máquina, que analisa como as tecnologias digitais alteram as 

funções dos trabalhadores e o design dos processos. A abordagem sociotécnica 

destaca a interação entre sistemas sociais e técnicos, busca maximizar a 

complementaridade entre máquinas e humanos, promove eficiência e produtividade 

ao mesmo tempo em que reconfigura os papéis e as responsabilidades na 

organização (CAGLIANO et al., 2019). 

A gestão de recursos humanos e de competências individuais também ocupa 

um lugar central nesse contexto. A digitalização exige novas competências, como 

habilidades tecnológicas avançadas e capacidade de inovação. Para atender a essas 

demandas, é fundamental que as empresas desenvolvam estratégias robustas de 

recrutamento, de treinamento e de avaliação, o que assegura que os colaboradores 

estejam alinhados aos objetivos da servitização digital (FLORES, XU & LU, 2020). 
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Finalmente, a perspectiva dos sistemas sociotécnicos evidencia a importância 

da integração entre tecnologias avançadas, práticas organizacionais e fatores 

ambientais. Essa abordagem destaca como essas interações criam valor sustentável, 

posicionando as empresas para responder às demandas de um mercado em 

constante evolução (RADDATS & KOWALKOWSKI, 2014). 

Essa transição organizacional, no entanto, não se limita às transformações 

internas. Ela também demanda o desenvolvimento de uma mentalidade orientada à 

inovação e à sustentabilidade. O estudo de caso da NESPRESSO®, apresentado no 

Artigo 3, exemplifica como a integração de produtos e de serviços pode gerar valor 

adicional. A empresa implementou práticas de logística reversa, como a reciclagem 

de cápsulas usadas por meio de iniciativas como pontos de coleta física, entrega verde 

e a Operação Milk Run. Essas ações não apenas alinham-se às expectativas dos 

consumidores por conveniência, como também reforçam o compromisso ambiental e 

a imagem da marca. 

Por fim, os resultados demonstram que o sucesso na servitização digital 

depende de uma integração eficaz entre produtos e serviços, o que pode habilitar a 

criação de modelos de negócios híbridos que combinam bens de alta qualidade com 

serviços inovadores e sustentáveis. Essa abordagem promove um ciclo de valor 

robusto, em que a inovação e a responsabilidade social desempenham papéis 

centrais. Empresas que não conseguem se adaptar a esse novo cenário enfrentam o 

risco de perder relevância, enquanto aquelas que abraçam a digitalização e a 

servitização como parte de suas estratégias de longo prazo estão mais bem 

posicionadas para prosperar em um mercado cada vez mais dinâmico e competitivo. 

A Figura 09 apresenta uma representação visual da integração dos três artigos 

da dissertação, ela demonstra como eles se complementam para atender ao objetivo 

geral da pesquisa. 

 



52 

 

 

 

 

Figura 09 Integração dos Artigos da dissertação 

Fonte: – Autor (2024) 

 

Conclui-se que a discussão sobre a digitalização e sobre as perspectivas 

organizacionais desempenham um papel importante na compreensão da adaptação 

dos modelos de negócio tradicionais para os modelos de negócios baseados na 

servitização digital da manufatura. Desempenham ainda função importante nas 

transformações significativas que ocorrem na forma como as empresas de manufatura 

se organizam.  

A pesquisa também evidenciou que a integração de soluções como IoT, IA e 

Big Data, aliada a uma cultura organizacional voltada à inovação e à sustentabilidade, 

não apenas otimiza processos e melhora a eficiência. Ela também viabiliza modelos 

de negócios híbridos que combinam produtos e serviços avançados, em que a 

servitização digital emerge como um possível catalisador para atender às expectativas 

do mercado. Ao mesmo tempo, promove responsabilidade ambiental e engajamento 

com os consumidores.  

Dessa forma, a adaptação bem-sucedida a esse novo paradigma exige 

estratégias que unam tecnologia, adaptação organizacional, sustentabilidade e foco 

no cliente. Isto consolida a servitização digital como uma força transformadora na 

busca por um futuro mais inovador, sustentável e competitivo. 
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CAPÍTULO V   

 

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

5.1. Conclusões gerais  

 

O objetivo da pesquisa de analisar os impactos do processo de implantação da 

servitização digital nas empresas de manufatura na perspectiva organizacional foi 

atendido com o desenvolvimento das pesquisas que foram realizadas e descritas nos 

artigos que compõe essa dissertação. 

O primeiro artigo apresentou uma análise das principais ferramentas digitais 

facilitadoras para a implementação da servitização digital em empresas de 

manufatura. Ele destacou que as tecnologias como IoT (Internet das Coisas), IA 

(Inteligência Artificial) e Big Data desempenham papéis essenciais nesse processo. A 

pesquisa abordou a aplicabilidade e os benefícios dessas tecnologias, enfatizando 

como elas podem melhorar a oferta de serviços, a experiência do cliente e a 

competitividade das empresas. 

A partir de uma revisão sistemática da literatura, o estudo identificou 17 artigos 

relevantes e analisou como essas ferramentas estão sendo aplicadas para superar 

desafios organizacionais e tecnológicos na transição para a servitização digital. Entre 

as contribuições, o artigo forneceu insights práticos e recomendações para empresas 

que desejam integrar produtos e serviços de forma inovadora e sustentável, alinhadas 

às demandas contemporâneas do mercado. 

O segundo artigo demonstrou que a servitização digital é um processo que 

exige uma transformação das empresas que ultrapassa a simples adoção de 

tecnologias digitais, porque exige profundas mudanças organizacionais para integrar 

produtos e serviços de maneira eficaz e sustentável. Ele explorou diferentes 

perspectivas organizacionais que ajudam a compreender os impactos dessa transição 

no setor de manufatura. 

Primeiramente, destacou-se a importância de decisões estratégicas e 

capacidades dinâmicas, que permitem que as empresas identifiquem oportunidades, 

adaptações às mudanças do mercado e reconfiguração de seus recursos para manter 
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uma vantagem competitiva. Também foi evidenciado que a cultura organizacional e a 

liderança desempenham papéis fundamentais, demandam uma mentalidade 

orientada ao aprendizado contínuo e à inovação, conduzida por líderes capazes de 

promover colaboração e impulsionar transformações. 

Outro ponto abordado foi a reorganização do trabalho, em que a interação entre 

humanos e máquinas redefine tarefas e processos, e o fato que exige um equilíbrio 

entre automação e a valorização das capacidades humanas. Além disso, a gestão de 

recursos humanos foi analisada, o que revelou a necessidade de desenvolver 

competências específicas nos trabalhadores, como habilidades tecnológicas e 

analíticas, para atender às exigências do ambiente digital. Por fim, o artigo apresentou 

a relevância do modelo sociotécnico, no qual a integração entre tecnologia, práticas 

organizacionais e fatores ambientais é essencial para gerar valor sustentável. 

Por fim, o terceiro artigo analisou a logística reversa das cápsulas de café da 

NESPRESSO®, destacou como a empresa incorporou práticas de sustentabilidade e 

inovação em seu modelo de negócio por meio da servitização digital. Essa abordagem 

reflete a integração de bens e de serviços com suporte tecnológico para gerenciar 

resíduos de maneira mais eficiente e sustentável. A NESPRESSO® implementou 

diversas soluções, como os pontos de coleta físicos, serviços de entrega sustentável 

e a operação Milk Run, utilizando tecnologia para otimizar o recolhimento e 

processamento de cápsulas usadas. 

As iniciativas evidenciaram um compromisso com a eficiência logística, com 

destaque para o uso de veículos elétricos e estratégias para redução de emissões de 

carbono. Além disto, há as práticas inovadoras de reciclagem, como a separação 

mecânica sem uso de água, que transforma a borra de café em adubo e reintegra o 

alumínio na cadeia produtiva. A servitização digital permitiu a criação de processos 

mais conectados e alinhados aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentável da ONU, 

promovendo a redução de resíduos e a economia de recursos naturais. 

O estudo revelou que, em 2020, a NESPRESSO® alcançou uma taxa global 

de reciclagem de 32%, o que reforça como a integração entre tecnologia e 

sustentabilidade fortalece a gestão ambiental. Concluiu-se que essa combinação de 

servitização digital e práticas sustentáveis não só aprimora a eficiência operacional da 

empresa, como também consolida sua posição como líder no setor; oferece ainda um 
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modelo inspirador para outras organizações que buscam aliar inovação tecnológica e 

sustentabilidade em seus negócios. 

 

5.2. Contribuições para teoria e para a prática 

 

Os artigos revelaram alguns pontos significativos para a compreensão da 

relação entre servitização digital e suas implicações organizacionais, destacando-se 

avanços teóricos e práticos alcançados no campo. 

Primeiramente, a evolução da servitização digital em comparação à 

servitização tradicional foi um tema central nos três artigos. A digitalização foi 

apontada como um elemento-chave para a expansão de serviços avançados e a 

personalização. Exemplos de manutenção preditiva, de suporte remoto e de 

monitoramento em tempo real demonstram que tecnologias como IoT, IA e Big Data 

ampliam o escopo de oferta das empresas e permitem soluções mais personalizadas 

que atendem as necessidades específicas dos clientes. Este ponto é reforçado pela 

integração tecnológica, que cria outros modelos de receita e adiciona valor aos 

clientes, conforme discutido por Paiola e Gebauer (2020), Martín-Peña et al. (2019) e 

outros autores citados. 

Em termos de readequação organizacional, os artigos convergem ao destacar 

que a integração da digitalização exige mudanças culturais, estruturais e processuais 

nas empresas de manufatura. As organizações precisam adotar uma mentalidade 

voltada à inovação digital e desenvolver competências em análise de dados, em 

gestão de sistemas integrados e em interoperabilidade tecnológica.  

Além disso, foram identificadas cinco perspectivas organizacionais que 

precisam ser avaliadas para a transição para a servitização digital na manufatura: 

estratégia e capacidade organizacional, cultura organizacional e liderança, 

organização do trabalho e cooperação humano-máquina, gestão de recursos 

humanos e competências individuais, e sistemas socio-técnicos. Essas dimensões 

oferecem um framework teórico relevante, alinhado com os trabalhos de autores como 

Gebauer et al. (2020). 

Outro aspecto observado foi a integração de cadeias de valor e o foco no 

cliente, que evidenciam como a digitalização fortalece a personalização e a oferta de 

soluções alinhadas às demandas de mercado. Isso está diretamente relacionado à 
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transformação organizacional, que inclui o fortalecimento da colaboração 

interdepartamental, a reestruturação de processos internos e a promoção de uma 

liderança estratégica para inovação. 

Por fim, os textos enfatizam a necessidade de pesquisas futuras para 

aprofundar as perspectivas apresentadas, com foco em estudos empíricos que 

analisem a implementação prática da servitização digital e os desafios enfrentados 

pelas organizações. Investigações sobre impactos culturais, programas de 

capacitação e estudos de caso setoriais são apontadas como caminhos promissores 

para ampliar o entendimento sobre os impactos da digitalização na servitização e para 

consolidar estratégias sustentáveis para empresas de manufatura. 

Essas observações reforçam a importância de uma abordagem integrada e 

interdisciplinar, elas combinam avanços tecnológicos com práticas organizacionais 

inovadoras, promovem inovação e sustentabilidade na indústria de manufatura. 

 

5.3. Limitações de Pesquisa 

 

Embora os estudos realizados até agora apresentem insights valiosos sobre a 

relação entre digitalização, servitização e sustentabilidade, há algumas limitações que 

devem ser consideradas. 

Primeiramente, as amostras utilizadas nas pesquisas, em termos de casos de 

estudo, são relativamente limitadas. O foco em empresas específicas, como a 

NESPRESSO®, fornece uma visão aprofundada, mas pode não refletir a realidade de 

outras indústrias ou setores. A digitalização e a servitização têm impactos diferentes 

dependendo do tipo de produto ou de serviço oferecidos. É importante lembrar que as 

descobertas neste estudo de caso podem não ser diretamente aplicáveis a outras 

empresas. A referência recai especialmente sobre aquelas que operam em ambientes 

de negócios com menos recursos tecnológicos ou em regiões onde a conscientização 

sobre a sustentabilidade é menos desenvolvida. 

Outra limitação importante é a dependência de dados qualitativos. Embora as 

entrevistas e a análise documental ofereçam uma riqueza de informações sobre os 

processos de transformação digital e servitização, elas são, em grande parte, 

subjetivas e dependentes das percepções e interpretações dos participantes. Isso 

pode introduzir parcialidades nos resultados, uma vez que os gestores e funcionários 
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entrevistados podem destacar os aspectos positivos de suas iniciativas, ao mesmo 

tempo em que minimizam os desafios e limitações. 

Além disso, a pesquisa não explora profundamente as barreiras culturais e 

organizacionais que podem impedir a implementação bem-sucedida da digitalização 

e da servitização em empresas tradicionais. A transformação organizacional 

necessária para adotar tecnologias digitais e práticas de servitização pode enfrentar 

resistência interna. Essa resistência pode surgir de parte de gestores ou funcionários 

que estão habituados a processos mais tradicionais e que podem não ter as 

habilidades necessárias para operar em um ambiente digitalizado. Isso limita a 

generalização dos resultados para empresas que enfrentam contextos mais 

complexos de mudança organizacional. 

Por fim, há uma falta de análise quantitativa no impacto financeiro dessas 

transformações. Enquanto a pesquisa discute amplamente os benefícios em termos 

de eficiência operacional, de sustentabilidade e de competitividade, seria importante 

quantificar o retorno sobre o investimento (ROI) dessas iniciativas. Isso ajudaria as 

empresas a entenderem o impacto financeiro da transição para a servitização digital 

e permitiria uma análise mais precisa dos custos e dos benefícios envolvidos. 

 

5.4. Sugestões para Trabalhos Futuros 

 

Com base nos procedimentos identificados, algumas especificações para 

pesquisas futuras podem ser sugeridas. 

Primeiramente, os estudos futuros deverão focar em amostras mais amplas e 

diversificadas de empresas e setores. Embora o estudo de caso da NESPRESSO® 

forneça insights valiosos, ele deve ser complementado por pesquisas em outras 

indústrias, como a automotiva, a farmacêutica e a de equipamentos industriais, onde 

a servitização digital pode se manifestar de maneiras diferentes. Além disso, incluir 

empresas de diferentes regiões geográficas poderia ajudar a identificar como fatores 

culturais e econômicos influenciam a adoção dessas práticas. 

Além disso, seria interessante realizar estudos que explorassem métricas 

quantitativas mais robustas, como o impacto financeiro e o retorno sobre o 

investimento (ROI) das práticas de servitização digital. Analisar os custos de 

implementação e manutenção das tecnologias digitais, comparando os benefícios 
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financeiros, seria útil para os gestores que estão considerando essas práticas em suas 

próprias empresas. 

Outro aspecto a ser explorado é o impacto da cultura organizacional na adoção 

da digitalização e da servitização. Estudos futuros podem investigar mais 

profundamente as barreiras organizacionais, como a resistência à mudança, a falta 

de habilidades técnicas e as dificuldades em integrar novas tecnologias nos processos 

existentes. Pesquisas nesse campo poderão ajudar as empresas a identificar 

estratégias para superar essas barreiras e facilitar uma transição mais suave para a 

servitização digital. 

Também seria importante investigar o papel das políticas públicas e de 

incentivos governamentais na promoção da servitização e da sustentabilidade. 

Políticas que incentivam a economia circular, a reciclagem e a implementação de 

tecnologias digitais podem desempenhar um papel crucial na melhoria da adoção 

dessas práticas, especialmente em mercados emergentes ou em setores mais 

tradicionais. 

Finalmente, uma área promissora de pesquisa seria o impacto da educação e 

da capacitação dos trabalhadores na implementação bem-sucedida da servitização 

digital. Estudos poderiam explorar como programas de treinamento específicos, 

voltados para o desenvolvimento de competências digitais e ambientais, poderiam 

facilitar a transição organizacional e garantir que os trabalhadores estivessem 

preparados para operar em um ambiente cada vez mais digitalizado. 
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