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INTRODUCAO

As industrias estdo inseridas em um contexto marcado pela competitividade e pela crescente demanda
por solugdes personalizadas e multifuncionais (Rennpferdt et al., 2023; Chen; Thapa, 2025). Nesse
cendrio, observa-se a transicdo de modelos centrados na oferta de produtos para Sistemas Produto-
Servigo (PSS), que integram produtos tangiveis e servigos intangiveis para atender as necessidades
dos clientes (Tukker, 2004). Essa abordagem possibilita agregar valor, promover inovacao,
diferenciagdo e maior proximidade com os clientes (Mont, 2002; Reim et al.,, 2015). Com a
incorporacdo de tecnologias digitais, os PSS evoluem para os Smart PSS, caracterizados pela
conectividade e pela interagdo entre usudarios e provedores, ampliando as possibilidades de geragao
de valor (Porter; Heppelmann, 2014; Zheng et al., 2018).

Nesse contexto, a qualidade percebida constitui um fator relevante para o sucesso dos PSS e Smart
PSS, uma vez que esta relacionada a forma como os clientes avaliam a solu¢do a partir da comparacao
entre suas expectativas ¢ a experiéncia vivenciada (Gronroos, 1984; Yu; Sung, 2023). Assim, a
identificacdo dos atributos que influenciam essa percepgao ¢ relevante para compreender e aprimorar
a qualidade das solucdes oferecidas (Sassanelli; Pacheco, 2024). Apesar da relevancia do tema, ainda
sdo necessarios estudos que sistematizem esses atributos e os validem sob a perspectiva dos clientes
de Smart PSS.

DESENVOLVIMENTO

O desenvolvimento da pesquisa foi estruturado em duas etapas. A primeira consistiu na organizagao
e participagdo no minicurso “NVivo e a Pesquisa Qualitativa”, realizado com o objetivo de ampliar
os conhecimentos sobre a utilizacdo do software na organizagdo, codificagdo e analise de dados
qualitativos. Embora a constru¢do da matriz de codificagdo prevista no plano de trabalho nio tenha
sido plenamente alcangada, a atividade contribuiu para o desenvolvimento de conhecimentos
relacionados ao uso da ferramenta.

A segunda etapa consistiu na realizagdo de uma Revisdo Bibliografica Sistematica (RBS), conduzida
a partir de uma adapta¢do do RBS Roadmap de Conforto, Amaral e Silva (2011), com o objetivo de
identificar os atributos de qualidade percebida abordados na literatura sobre Smart PSS. A busca foi
realizada nas bases Scopus e Web of Science, utilizando termos em lingua inglesa relacionados a
“smart”, “product service system”, “servitization”, “product service integration”, “PSS”, “PSI”,
“IPS2” e “quality”, combinados por meio dos operadores booleanos AND e OR. Como critérios de
inclusdo, foram considerados artigos publicados em lingua inglesa até o final de 2025, cuja analise
contemplou a verificagdo do titulo e resumo, seguida da leitura da introdugdo e conclusdo e,
posteriormente, do texto completo, buscando identificar estudos que abordassem Smart PSS e
qualidade.

Apos a aplicacdo dos critérios de selegdo, os artigos foram analisados com apoio do software NVivo.
Foram criados cddigos relacionados aos principais conceitos encontrados na literatura, como Smart
PSS, Industry 4.0, quality attributes, quality of service, servitization e value generation. Os trechos
dos artigos relacionados a cada coédigo foram agrupados e posteriormente organizados por
similaridade, permitindo a consolidagdo de categorias temadticas e a identificagdo dos principais
atributos de qualidade percebida.
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RESULTADOS

A RBS identificou inicialmente 271 artigos nas bases Scopus (170) e Web of Science (101). Apos a
exclusdo de 61 duplicados, 210 artigos foram submetidos a triagem. Destes, 126 foram excluidos pela
analise de titulo e resumo, seis por indisponibilidade do texto completo e 57 apds a leitura integral.
Ao final, 23 estudos foram incluidos na revisdo, conforme Figura 1.

A Tabela 1 apresenta aquelas que obtiveram maior porcentagem de cobertura na anélise realizada com
apoio do software NVivo. A IoT apresentou a maior porcentagem de cobertura (52,17%), sendo
mencionada em 12 dos 23 trabalhos selecionados. Essa predominancia evidencia o papel da
tecnologia como principal viabilizadora dos Smart PSS, sobretudo por sua funcio na digitalizacao,
conforme apontado por Kohtaméki et al. (2020). Os resultados evidenciaram sua presen¢a em
diversos tipos de PSS, sejam orientados ao produto, ao uso ou ao resultado, conforme mostra a Figura
16 apresentada no estudo de Sassanelli e Pacheco (2024), o que pode justificar sua alta recorréncia
na amostra. Nesse sentido, a [oT pode configurar-se como um mecanismo relevante de influéncia na
qualidade percebida pelo usuério, uma vez que a integracdo de dados em tempo real pode aumentar
sua percepcao de controle e autonomia durante a utilizagdo do Smart PSS, constituindo-se em um dos
principais meios de sua viabilizagdo, conforme Sassanelli e Pacheco (2024).

A andlise indicou que a IoT também opera em ambas as dimensdes, do provedor e do usudrio,
promovendo beneficios para ambos. Na perspectiva do usuério, aumenta a capacidade de influenciar
a qualidade percebida e o envolvimento com o Smart PSS, enquanto, para o provedor, possibilita
estruturar e analisar grandes volumes de dados coletados durante a fase de uso, conforme indicam
Sassanelli e Pacheco (2024) e Song (2017). Ao mesmo tempo, isso revela desafios relacionados a
complexidade desses sistemas, uma vez que a falha técnica de um componente de IoT pode afetar a
integracao dos recursos e seu desempenho, reduzindo os beneficios de qualidade percebida pelo
usuario quando o sistema opera incorretamente. Logo, quanto maior a integragdo entre as tecnologias,
mais vulneravel o sistema pode se tornar.Sensores e Big Data apresentaram a segunda maior
cobertura, ambos com 26,08% e seis ocorréncias. Os sensores foram identificados principalmente
como elementos responsaveis pela coleta inicial de dados, frequentemente associados a IoT para
viabilizar o smart sensing e gerar informacdes sobre o desempenho do sistema e o uso da solucao
(Iram et al., 2023; Neubhiittler, 2023). J4 o Big Data foi relacionado ao processamento e a utilizagao
de grandes volumes de dados, contribuindo para otimizagdes, antecipacdo das necessidades dos
usuarios e personalizacdo dos servicos (Song, 2017; Kohtamdki et al., 2020). Assim, os resultados
evidenciam a relagdo complementar entre 10T, sensores e Big Data na estruturagdo dos Smart PSS.

CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados evidenciam que a IoT se destaca como a principal tecnologia habilitadora dos Smart
PSS, seguida por sensores e Big Data, indicando uma relacdo complementar entre conectividade,
coleta e processamento de dados. Essas tecnologias podem contribuir para a qualidade percebida ao
ampliar o controle, a autonomia, a personalizagdo e o desempenho das solucdes. Entretanto, sua
integragdo também pode aumentar a complexidade dos sistemas, tornando a confiabilidade dos
componentes conectados um aspecto relevante para a percepgao de qualidade dos Smart PSS.

Palavras-chave: Sistemas Produto-Servigo Inteligentes (Smart PSS); qualidade percebida;
atributos de qualidade percebida; revisao bibliografica sistematica (RBS).
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ANEXOS
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Figura 1. Diagrama de Prisma com os resultados da RBS (n=23).

Tabela 1. NUmero de ocorréncias das tecnologias identificadas na amostra.

Tecnologia Ocorréncia Porcentagem de cobertura
IoT 12 52,17%
Sensores 6 26,08%

Big Data 6 26,08%
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