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RESUMO

Este estudo tem por objetivo avaliar as recentes transformacdes no modelo de
negocio automotivo brasileiro sob a o6tica das estratégias de servitizagdo. Como
principal contribuicdo tedrica este estudo discute a servitizagdo como uma das
estratégias para geracao da inovacdo. A pesquisa se caracteriza por sua hatureza
descritiva e, qualitativamente, utiliza-se de metodologia documental, aliada ao método
Delphi para complementar o levantamento dos dados. Como principais resultados,
destacam-se a oferta de novos servigos vinculados aos produtos, inovagdo em
solu¢cbes de mobilidade, modelos de negdcios inovadores, servicos diferenciados e
adaptados as demandas contemporaneas e parcerias estratégicas. Gerencialmente,
a analise comparativa entre as marcas do segmento oferece um panorama do status
quo para este segmento e recomendacdes do uso do estudo para as empresas.

Palavras-chave: Estratégia. Servicos. Transformacao Digital. Servitizacdo. Industria
Automotiva.
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Servitization Strategies: A study of the Brazilian Automotive Segment

ABSTRACT

This study aims to evaluate recent transformations in the Brazilian automotive
business model from the perspective of servitization strategies. As the main theoretical
contribution, this study discusses servitization as one of the strategies for generating
innovation. The research is characterized by its descriptive nature and, qualitative
approach.It also uses a documentary methodology, combined with Delphi method to
complement the data collection. The main results include the offering of new services
linked to products, innovation in mobility solutions, innovative business models,
differentiated services adapted to contemporary demands and strategic partnerships.
Considering Mmanagement, the comparative analysis between the brands in the
segment offers an overview of the status quo for this segment and recommendations
for the use of the study for companies.

Keywords: Strategy. Services. Digital Transformation. Servitization. Automotive
Industry.

Estrategias de Servitizacion: Un estudio del Segmento Automovilistico
Brasilefio

RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo evaluar las transformaciones recientes en el modelo
de negocio automotriz brasilefio desde la perspectiva de las estrategias de
servitizacion. Como principal aporte tedrico, este estudio discute la servitizacion como
una de las estrategias para generar innovacion. La investigacion se caracteriza por su
caracter descriptivo y, cualitativamente, utiliza metodologia documental, combinada
con el método Delphi para complementar la recoleccion de datos. Los principales
resultados incluyen la oferta de nuevos servicios vinculados a productos, innovacion
en soluciones de movilidad, modelos de negocio innovadores, servicios diferenciados
adaptados a las demandas contemporaneas y alianzas estratégicas. Desde el punto
de vista empresarial, el analisis comparativo entre las marcas del segmento ofrece
una visién general del status quo de este segmento y recomendaciones para el uso
del estudio por parte de las empresas.

Palabras Clave: Estrategia. Servicios. Transformacion digital. Servitizacion. Industria
automovilistica.

1 INTRODUCAO

A servitizacdo pode ser conceituada como uma estratégia para agregar valor
nos produtos por meio dos servigcos através de tecnologias inovadoras (Kamal,

Sivarajah, Bigdeli, Missi, & Koliousis, 2020). As estratégias de servitizacdo estao
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presentes em diversos setores, vista em maior quantidade na indastria manufatureira
(Neely, 2007).

O estudo precursor da servitizacao foi elaborado por Vandermerwe e Rada
(1988) que a definiu como um processo no qual servicos complementares sao
adicionados aos produtos. Posteriormente, Mont (2002), definiu uma estrutura
necessaria para construir um conjunto de sistema chamado Product-Service System
(PSS), esse conceito desencadeia mudancgas nos padrdes de producdo e consumo,
acelerando assim a transicao para praticas e sociedades mais sustentaveis.

Conforme Neely (2009) a servitizagcdo esta classificada em trés niveis, tendo
como primeiro nivel o servigo orientado ao produto, sendo a receita gerada apenas
pela venda desses produtos; segundo nivel sdo os produtos com servicos adicionais,
tendo como objetivo a eficiéncia do produto e sua durabilidade ao longo de sua vida
atil; o terceiro nivel esta orientado a solugdes e resultados, no qual é oferecido uma
solugéo personalizada de acordo com a necessidade do cliente.

Por sua vez, Reichert e Ruffoni (2021) afirmam haver trés niveis de
classificacdo para a servitizacdo. O nivel basico esta definido por planejar e controlar
a prestacdo e qualidade dos servigos, gerenciando seus custos. Em seu nivel
intermediario, otimiza e presta servicos por meios digitais, treinando sua equipe para
torna-la mais capacitada. No nivel avancado a prestacao de servico é flexivel por meio
de tecnologias avancadas de manufatura, e seu modelo de negécios esta centrado
para prestacéo de servicos.

Um estudo anterior revelou que os fornecedores e produtores do ramo agricola
da regido oeste do Parand, ndo mostram fidelidade a determinada marca de
eguipamento ou insumo agricola, mas sim aquela que oferta de servicos e assisténcia
técnica de pds-venda de qualidade (Schaedler, Cunico, Walter, & Christ, 2022). Outra
pesquisa feita na Colémbia sobre as empresas manufatureiras do modelo de negdcio
centrado ao produto que transitam para o modelo de negdécio centrado ao servico,
implementam uma mudanca no pensamento estratégico e na cultura organizacional,
e mudaram sua maneira de venda mostrando o valor dos servigos oferecidos (Duque-
Tobon, Botero, Zuluaga, Mejia-Gil, & Serna, 2023).

Neste trabalho, entende-se a importancia que a servitizagdo tem para
empresas que optam por implementa-la. Contudo, diferentemente dos demais

estudos, aborda uma andlise sobre as estratégias de servitizacdo adotadas pelas

25

ABCustos, Sdo Leopoldo: Associacdo Brasileira de Custos, v. 19, n. 3, p. 23-45, set./dez. 2024



Estratégias de Servitizagdo: Um estudo direcionado ao Segmento Automotivo Brasileiro
Samuel Corassa, Eliana Cunico, Silvana Anita Walter

cinco marcas lideres de venda automotiva no Brasil. Conforme Furlani (2023) foi
realizado uma pesquisa pela FENABRAVE no qual as seguintes informacdes foram
relatadas: a Fiat foi apontada como a marca lider em vendas (21,97%), seguida pela
Chevrolet em segundo (14,89%). Em terceiro lugar, aparece a Volkswagem (13,75%),
seguida pela Toyota (9,77%) e pela Hyundai (9,59%).

Diante do apresentado, tem-se como questionamento a seguinte problematica:
De que forma as estratégias de oferta de produtos das marcas lideres de venda
de automdveis no Brasil tém sido transformadas pela servitizacdo? Como forma
de resposta a essa pergunta, o objetivo geral consiste em avaliar as recentes
transformacdes no modelo de nego6cio automotivo brasileiro sob a Otica das
estratégias de servitizacdo. Assim, de maneira mais especifica, este artigo propde: (a)
identificar a presenca da servitizacdo entre as marcas lideres de venda do mercado
brasileiro automotivo; (b) discutir oportunidades e desafios para o avanco da
servitizacdo no segmento automotivo.

Os ODS tém o intuito de fazer um apelo global para acabar com a pobreza,
proteger o meio ambiente e o clima, e garantir que haja paz e prosperidade em todos
os lugares, sdo 17 objetivos apresentados pelos paises da ONU para realizar tais
acbes (Nacdes Unidas no Brasil, 2023). Especificamente, neste trabalho, sera
considerada, o ODS 9 que trata sobre Indastria, Inovacéo e Infraestrutura (IPEA,
2019). Esse ODS se relaciona com a tematica abordada neste artigo que trata das
estratégias de servitizacdo, e representa um conjunto de metas e indicadores que
visam construir infraestruturas resistentes, proporciona uma industrializagéo inclusiva
e sustentével, e estimula a inovagéo (Carvalho, 2023).

Este estudo esta organizado da seguinte forma: além dessa introducéo, na
secado seguinte encontra-se a base tedrica sobre servitizacdo. Na terceira secdo os
procedimentos metodolégicos explicam como a pesquisa foi conduzida. Na quarta
secao, os resultados sdo apresentados e discutidos. Por fim, na quinta secéo, sédo

apresentadas as considerac¢des finais, limitacdes e sugestdes para futuras pesquisas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Servitizacao

A forma de mensurar o valor gerado pela industria tem se transformado com
mudancas decorrentes da industria 4.0 (Ventura; Meirelles, 2022; Facin, Barbosa,
Matsumoto, Cruz, & Salerno, 2022) em funcdo do uso alavancado de diversas
tecnologias, novos parametros tém impactado a industrializacdo de servigos,
denominada como servitizacao.

A servitizagdo pode ser vista como a capacidade de inovagdo de uma
organizacdo em desenvolvimento no qual adota a estratégia de produtos e passa a
ofertar o sistema produto-servico, atendendo as necessidades do cliente sem correr o
risco de ser afetada pela comoditizacdo (Smania, Araraki, Oliveira, & Mendes, 2022;
Kastalli & Looy, 2013), e, com isso, obtém vantagens e tem um melhor desempenho
sobre a concorréncia (Baines, Bigdeli, Sousa, & Schroeder, 2019; Ren & Gregory,
2007), uma vez gue a servitizagdo representa uma tendéncia, de alto valor duravel
para os fabricantes de bens, estendendo o ambito de oferta para servicos que
acompanham os produtos durante todo o seu ciclo de vida (Mikhailov, Camboim &
Reichert, 2022; Vladimirova, 2015).

O conceito de servitizacao teve como autores seminais Vandermerwe e Rada
(1988), e se caracteriza como um tema atual, dado um conjunto de pesquisadores que
estudam essa tematica (Chaves, Alemsan, Fronteli, & Paladini, 2022; Sousa, 2019;
Vladimirova, 2015; Kastalli & Looy, 2013; Neely, 2007; Ren & Gregory, 2007; Mont,
2002). Souza Jr., Torres Jr. e Miyake (2018) constataram que as empresas industriais
apresentam dificuldades em compreender as oportunidades da servitizacdo, sendo
gue o investimento na oferta de servicos e o0 alto custo ndo gera um retorno esperado
(Gebauer, Fleisch, & Friedli, 2005).

Com os avancos da tecnologia, encontra-se a possibilidade de transformacgéao
dos servicos de acordo com o interesse do consumidor, tendo em vista que a
personalizacdo e autonomia do consumidor, e o beneficio tecnologico a favor da
competitividade, sdo fatores de sucesso presentes na literatura, que auxiliam na
servitizacdo. Além disso, as empresas precisam atender as demandas de inovacao
dos servigos, com investimentos em novas tecnologias e conectividade, obtendo uma

nova forma de interacdo com o mercado (Chaves et al., 2022)
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Contudo, existem também desafios para serem superados. Para Sousa (2019)
a obtencdo de financiamento para realizar os investimentos necessarios, causa
incertezas quanto ao retorno dos investimentos em servicos e, trata-se de uma das
adversidades para implementacdo da servitizacdo. Dessa forma, Schaedler et al.
(2022) ressalta que a mudanca no modelo de negécio apresenta padrbes de risco e
dificuldades na gestéo estratégica, organizacional e operacional.

Em novos modelos de negdcio, aspectos relativos ao desenvolvimento
sustentavel da economia apresentam destaque. O ODS 9, em que € abordado sobre
a Induastria, Inovacdo e Infraestrutura, aplica-se nesta tematica por meio do
crescimento das industrias com uma producdo limpa, melhor acesso aos servigos
financeiros, investimentos em pesquisas cientificas para o desenvolvimento e
crescimento da inovacao (Carvalho, 2023). Para o segmento industrial, aspectos que
permitam ganhos advindos de servicos podem representar uma solugdo para
momentos de sazonalidade na venda dos veiculos, ou ainda, uma oportunidade para

ganho de faturamento relativo a venda de novos servigos e solucdes para os clientes.

2.2 Servitizacdo na Indastria Automotiva

Especialmente neste artigo foi tratado sobre a servitizacdo na industria
automotiva, a qual passa atualmente por um processo de mudanca. Genzliner,
Zejnilovic e Bustinza (2020) relatam que, assim como as industrias manufatureiras, a
industria automotiva progrediu da competicdo de transacdes simples para acordos
relacionais com os consumidores. Assim, as empresas se viram forcadas a aderir aos
modelos de negocios orientados aos usuarios (Smania et al.,, 2022), ofertando
servicos que substituem a venda de carros (Cusumano, Kahl, & Suarez, 2015).
Contudo, Rese, Karger e Strotmann (2009) dizem que 60% da receita gerada na
indUstria automotiva € apés a venda de um veiculo.

A industria automotiva se manteve altamente concentrada na fabricacdo do
produto por muito tempo, dado que seus executores se mantiveram em uma posicao
estavel (Bailey, 2007). Isso ocorreu pois nunca houve uma real ameaca de substitutos,
até entdo, nenhuma outra forma de mobilidade permitiu a mesma qualidade de
comodidade e liberdade individual (Genzlinger, Zejnilovic, & Bustinza, 2020).

Para Sabbagha, Rahman, Ismail e Hussain (2016) a inddstria automotiva

registra uma vertente notavel em volumes no mercado global. Portanto, surgem novas
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tendéncias como a diregcdo autdbnoma, mobilidade diversificada, eletrificacdo e
conectividade (Gao, Kaas, Mohr, & Wee, 2016), o que impacta na diversidade de
servicos que essa industria oferece, como, servico de manutencédo (Gaiardelli,
Songini, & Saccani, 2014; Genzlinger et al., 2020), servi¢co de carros por assinatura
(Horcher & Graham, 2020; Szamatowicz & Paundra, 2019), tecnologia de servigos de
navegacao (Mulla, Baviskar, Baviskar, & Bhovad, 2015) e manutencao preditiva
(Baldissarelli & Fabro, 2019).

De tal modo, os fabricantes do setor automotivo tém oferecido produtos e
servicos integrados como parte da estratégia para solucdes de mobilidade (Mobility
as a Service - Mas) para os clientes (Gaiardelli et al., 2014). Assim novos modelos de
mobilidade foram sendo introduzidas, como locadoras de veiculos e aplicativos com
servicos de transporte (Szamatowicz & Paundra, 2019). O Quadro 1 sintetiza as

categorias do estudo, decorrentes da fundamentagéo tedrica.
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Categorias

Definicao operacional

Autores

Servitizagdo

Inovagdo nos servigos e nos modelos de
negocios das empresas lideres de producao
automobilistica no Brasil.

(Smania et al., 2022;; Mikhailov;
Camboim & Reichert, 2022;
Baines et al., 2019; Vladimirova,
2015; Neely, 2007; Mont, 2002;
Vandermerwe; Rada, 1988)

Solugcbes em | Servicos ou produtos que facilitam o | (Szamatowicz; Paundra, 2019;
mobilidade — | deslocamento eficiente de pessoas ou bens. Gaiardelli; Songini; Saccani,
Maas (Mobility 2014).
as a service)
Tecnologia de | InovagcBes tecnolégicas que auxiliam a | (Mulla et al., 2015)
Servicos de | navegacdo e orientagdo dos usuarios em
navegacao diferentes contextos.
Servigcos Atividades e processos que envolvem a gestéo | (Carvalho, 2023)
Financeiros dos recursos financeiros de uma organizagao,
como, consorcios, financiamentos e seguros.
Carros por | Modelo de negécio no qual o cliente paga uma | (Horcher; Graham, 2020;
assinatura taxa regular, geralmente mensal, para ter | Szamatowicz; Paundra, 2019)
acesso a um veiculo ou uma frota de veiculos.
Servigcos Preservacgdo e reparagdo de equipamentos ou | (Gaiardelli; Songini; Saccani,
manutencgao produtos, visando que permanegam em bom | 2014; Genzlinger; Zejnilovic;
estado para um bom funcionamento. Bustinza, 2020)
Direcéo Capacidade de um veiculo navegar de forma | (Gao et al., 2016)
autbnoma independente, sem necessidade de

intervencdo humana.
Manutengéo Gestdo de manutencdo que se baseia na | (Baldissarelli; Fabro, 2019)
preditiva previsdo do momento certo para realizar

intervencdes de manutengéo em equipamentos
ou sistemas.

Modelos de

As necessidades, preferéncias e experiéncias

(Smania et al., 2022)

Negocios dos usuérios no desenvolvimento e entrega de

orientados aos | produtos ou servicos.

usudrios

Locacédo de | Oferecem servigos de aluguel de automéveis | (Szamatowicz; Paundra, 2019)
veiculos por um periodo determinado.

Servicos  de | Servicos de deslocamento de pessoas ou bens | (Szamatowicz; Paundra, 2019)
transporte de um lugar para outro, podendo ser rodoviario,

ferroviario, aéreo, maritimo e fluvial.

Quadro 1. Categorias do estudo
Fonte: elaborado pelos autores (2023).

3 DELINEAMENTO METODOLOGICO

O método € um processo organizado, ldgico e sistematico, aplicado pela mente
para compreender informacdes validas, enquanto a metodologia é o estudo dos
principios e métodos de pesquisa (Laville & Dionne, 1999). Desse modo, este estudo
€ caracterizado como uma pesquisa descritiva com abordagem qualitativa. A pesquisa
qualitativa tem interesse nos sentidos, significados e motivos, observando o que é

predominante em determinado grupo (Mussi, Mussi, Assunc¢éo, & Nunes, 2019). O
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objetivo consiste em avaliar as recentes transformagfes no modelo de negdcio
automotivo brasileiro sob a 6ética das estratégias de servitizagéo.

Neste estudo, a pesquisa documental foi empregada como ferramenta para
coleta de dados, seguindo a abordagem de Salge, De Oliveira e Silva (2021), que
destaca sua amplitude e diversidade de fontes. A coleta de dados documental ocorreu
entre 0s meses de outubro de 2023 e marco de 2024 em websites e midias sociais
das 5 marcas estudadas. A selecdo de documentos foi realizada com base nas
categorias do estudo, conforme apresentado no Quadro 1. Tais categorias orientaram
o roteiro de busca das informacdes conforme detalhado no Quadro 2. Os documentos
foram selecionados criteriosamente para fornecer perspectivas adicionais sobre o
problema de pesquisa, embora sem a intencdo de oferecer solu¢cdes definitivas (Gil,
2008).

Além da pesquisa documental, 0 método Delphi foi empregado entre janeiro e
marco de 2024, como técnica de investigacdo para reunir diferentes perspectivas de
especialistas. O método Delphi, conforme definido por Facione (1990), permite a
obtencdo de conclusdes abrangentes sobre assuntos complexos, garantindo a
inclusdo de diversas visOes especializadas (Marques & Freitas, 2018). Como forma
de obter opinido de especialistas foram consultadas edic¢des fisicas atuais da Revista
Quatro Rodas, especializada no ramo automotivo. Além disso, outras informacdes

adicionais foram obtidas conforme apresenta o Quadro 2.

Categorias Levantamento documental (websites, revistas
especializadas e opinido de especialistas em reviews

automotivos — Método Delphi)

Servitizacéo das marcas.

Solugdes em mobilidade Websites das marcas; Quadro Rodas; Auto Esporte; UOL.

Tecnologia de servicos de | Websites das marcas. Quadro Rodas;

navegacao

Servi¢os Financeiros Websites das marcas.

Carros por assinatura Websites das marcas; REVO; Kinto; Flua!; UOL;

Servigos manutencéao Websites das marcas. Quadro Rodas;

Direcéo autbnoma Websites das marcas; Auto Esporte; Forbes; Momenta; Woven

Planet;

Manutencé&o preditiva Websites das marcas. Quadro Rodas;

Modelos de Negécios | Websites das marcas.

orientados aos usuarios

Locacédo de veiculos Websites das marcas.

Servigos de transporte Websites das marcas; Unidas.

Quadro 2. Roteiro de coleta de dados
Fonte: elaborado pelos autores (2023).
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Foram consideradas tecnologias de veiculos lancados entre os anos de 2023 e
2024, com foco nas 5 marcas lideres.

Durante a coleta de dados, foram seguidos procedimentos rigorosos para
garantir a integridade e validade dos dados obtidos. Os documentos foram analisados
criticamente em relagdo aos objetivos da pesquisa, enquanto 0s especialistas
participantes foram selecionados com base em sua experiéncia e conhecimento
relevante para o tema em estudo. Essa metodologia fornece uma base sdlida para a
analise dos dados coletados e a elaboracdo de conclusdes significativas em relagéo
aos objetivos propostos da pesquisa.

Ap6s a coleta de dados, esses foram organizados por meio de planilha
eletrdnica do Microsoft Excel. Em seguida, foi realizada analise do contetudo baseada
nas categorias e na classificacdo comparativa entre os achados empiricos e as
definicdes conceituais. O objetivo principal quanto a utilizacdo do método de acordo
com a visdo positivista de Bardin (2010), deve ser o desvendar critico, 0 que, para ela,
exige do pesquisador o rigor metodoldgico quanto aos passos a serem seguidos e, ao

mesmo tempo, a compreensdo avancada do campo.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A partir da coleta de dados realizada por meio de uma extensa pesquisa
documental, foi possivel constatar que de alguma forma todas as 5 montadoras
pesquisadas possuem alguma estratégia de servitizacdo, embora ndo abordem o
termo diretamente. Contudo, as empresas tém oportunizado ofertar novos servi¢cos
vinculados aos produtos aos seus clientes (Baines et al., 2019; Vandermerwe & Rada,
1988) como forma de agregar valor e aumentar seu faturamento. Um dos pontos
avaliados foram 0s novos servicos com solugdes inovadoras de mobilidade.

De maneira geral as empresas estdo oferecendo veiculos hibridos ou 100%
elétricos. A FIAT oferece o modelo 500e, a Toyota tem oferecido diversos modelos
hibridos e elétricos. A Chevrolet divulga além dos elétricos, também um servico
chamado de Car Sharing, que € um modelo de transporte para compartilhamento de
veiculos. A Volkswagen usou um modelo icénico, a Kombi, readaptada para elétrica,
a fim de divulgar sua tecnologia sem emissédo de CO?. A Hyundai inova em servigos

de conectividade e inteligéncia artificial em seus veiculos. Esses aspectos confirmam
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gue nesse segmento analisado, a tecnologia aparece como uma propulsora da
servitizagdo corroborando com Kamal et al. (2020), e tem transformado, a partir da
industria 4.0 (Ventura; Meirelles, 2022; Facin et al., 2022) a chamada industrializacéao
de servicos, denominada como servitizacao.

Outro ponto a ser levado em consideragdo sado os sistemas de navegacao
tecnologicos que as montadoras apresentam. Como a Fiat, em seu SUV Pulse, que
oferece um servico de navegacéao inteligente. JA a Chevrolet, além do servico de
assisténcia a conducéo, apresenta um sistema de conectividade avancada permitindo
0 uso de aplicativos para navegacao, semelhante ao software que a Hyundai oferta.

A Toyota apresenta uma plataforma denominada MyToyota, que consiste em
melhorar a experiéncia de conduc¢éo e seguranca para o0 usuario por meio de diversas
tecnologias. O sistema infotainment que a Volkswagen oferece, consiste em recursos
de entretenimento e informagdo no veiculo, incluindo sistemas de navegacdo. Tais
informagdes levam a analisar que as empresas devem investir em novas tecnologias
e conectividades para melhor interacdo com o mercado, confirmando a ideia de
Chaves et al. (2022), o que tem sido apreciado pelos consumidores (Mulla et al.,
2015).

Assim, o avanco das tecnologias e da conectividade tem proporcionado a
emergéncia de novas solu¢cbes de mobilidade, destacando-se a direcdo autbnoma
como um exemplo significativo. A marca Fiat, apresenta tecnologias autdnomas de
conducdo para carro elétrico, porém, o estudo ainda estd em desenvolvimento. A
Chevrolet oferta o Super Cruise, que com a ajuda de cameras em tempo real,
sensores, GPS e mapas LIiDAR, obtém autonomia para conducdo do veiculo. Outra
empresa a desenvolver seu proprio carro € a Hyundai, com o Hyundai Mobis, uma vez
gue momentaneamente oferta apenas o sistema e-Corner, mas futuramente, desejam
implementar a tecnologia de diregcdo autbnoma. Outras marcas, como a BYD e a
Tesla, ja oferecem tecnologias de direcao autbnoma, embora aqui ndo estéo incluidas,
pois ndo estdo dentre as 5 marcas lideres.

A Volkswagen, desenvolveu o carro elétrico Gen.Travel, que tem a capacidade
de oferecer uma conducao auténoma de nivel 5, o mais alto grau de automacgéo. A
Toyota estabelece investimentos com empresas parceiras do ramo, no intuito de
ofertar futuramente carros totalmente autbnomos. Como destacado por Sabbagha et

al. (2016), esses avancos confirmam a tendéncia de transformacéao digital e progresso
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na industria automotiva, delineando a mobilidade do futuro a partir das iniciativas
atuais. Muito dessas inovagdes estao associadas a novos Servigos.

Além disso, Carvalho (2023) observa os servicos financeiros oferecidos pelas
montadoras, que estdo sendo impulsionados pela tecnologia na atualidade. Um
exemplo é a Fiat, que possui o Programa Giro Fiat, oferecendo um financiamento mais
facilitado para o usuério, incluindo op¢bes de consércio e seguro. A Fiat também
disponibiliza um sistema chamado Fiat Cart, que permite fazer pagamentos de dentro
do carro através de um cartdo de crédito cadastrado.

A Toyota, por sua vez, oferece dois tipos de financiamento através do programa
Ciclo Toyota, além de opc¢Bes de consoércio. Chevrolet e Volkswagen também
oferecem servicos financeiros semelhantes. A Hyundai disponibiliza o programa
Compra Certa Hyundai, que é um financiamento exclusivo para seus usuarios,
juntamente com opc¢des de seguro. Com isso, muitos usuérios tém a oportunidade de
realizar investimentos necessérios, seja por meio de financiamentos, consorcios e
seguros, contradizendo a ideia de Sousa (2019).

Ainda é relevante considerar que as montadoras estdo buscando acompanhar
as novas tendéncias do mercado (Gao et al., 2016). A Fiat, por exemplo, estabeleceu
uma parceria com o Programa Flua! e oferece aos usuéarios a oportunidade de ter um
carro Fiat por assinatura. Da mesma forma, a Chevrolet firmou parceria com a REVO,
0 que permite aos usuarios assinarem um carro Chevrolet zero quildmetro. A Toyota
possui parceria com a Kinto, oferecendo a assinatura de carros novos e seminovos
da marca.

Por sua vez, a Volkswagen apresenta o programa Sign&Drive, que permite aos
usudrios assinarem um carro novo. Por ultimo, a Hyundai oferece o carro elétrico loniq,
qgque além de ser ambientalmente sustentavel, também possibilita o servico de
assinatura. Dessa forma, as montadoras estdo proporcionando aos usuarios novas
opcdes de aquisicao de automoveis, tanto novos quanto seminovos, por meio de um
modelo de negdcio inovador, que pode ser classificado como nivel intermediario de
servitizagao (Reichert & Ruffoni, 2021).

Por outro lado, embora a locacdo de veiculos seja uma demanda que 0s
consumidores busquem, nem todas as montadoras oferecem esse servi¢co. A Fiat,
Volkswagen e Hyundai oferecem locag&o apenas por meio do sistema de assinatura.

A Chevrolet, por sua vez, langou o Projeto Maven em 2016, inicialmente apenas para
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seus funcionarios, porém hoje em dia conta com mais de 35 mil usuarios. A Toyota
estabeleceu parceria com a Kinto e disponibiliza o programa Kinto Share, que oferece
a opcao de aluguel de veiculos da marca. Diante dessa perspectiva, percebe-se que
0s consumidores estao cada vez mais interessados nesse modelo de negdcio, vendo
0s veiculos ndo apenas como bens a serem adquiridos, mas como servicos a serem
utilizados (Baldissarelli & Fabro, 2019).

Além dessas tecnologias, € importante também analisar os servicos de
manutencao oferecidos pelas montadoras. Elas estdo sempre buscando as melhores
praticas disponiveis no mercado para garantir um servi¢o de qualidade ao consumidor.
Por exemplo, a Fiat oferece o programa FlexCare, que consiste em pacotes de
manutencdo, além do sistema reparador Fiat para aquisicdo de pecas. A Chevrolet,
por sua vez, possui um servico mais personalizado, com agendamento online
acompanhado por um técnico de escolha do cliente, além do sistema Road Service
para trocas de Oleo, pneus e outros servicos.

Em continuidade, a Hyundai oferece um servico de assisténcia gratuita 24
horas, além do programa BlueCare com 3 anos de revisdes gratuitas apds a compra
do veiculo. Por fim, a Toyota e a Volkswagen apresentam servicos de manutencao
semelhantes, embora menos inovadores em comparagdo com outras montadoras.
Também € importante mencionar a manutencdo preditiva, acompanhada pelos
servicos de recall, que todas as montadoras sdo obrigadas por lei a fornecer. Em
resumo, as montadoras estdo constantemente se esforcando para oferecer servicos
de manutencdo de qualidade e inovadores, a fim de atender as necessidades dos
clientes (Barney et al., 2020; Kastalli & Looy, 2013).

Pensando nas necessidades dos clientes, as montadoras oferecem servicos
diferenciados, adaptados as demandas contemporaneas e que vao além dos
tradicionais (Mikhailov, Camboim, & Reichert, 2022; Vladimirova, 2015). A Fiat, por
exemplo, esta projetando ambientes modernos e aconchegantes para seus clientes,
buscando surpreendé-los positivamente em diversas situacoes, desde aguardar um
servico até experimentar solugées digitais. Enquanto isso, a Chevrolet destaca-se com
o Chevrolet AcessiLab, um sistema de acessibilidade para PCDs, e a Assinatura
OnStar, uma tecnologia exclusiva que oferece Wi-Fi nativo, comandos remotos e

diagnosticos das condi¢ges do veiculo.
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A marca Toyota promove o concurso de arte Toyota Dream Car para criangas
e adolescentes, fortalecendo seu relacionamento com a comunidade, e oferece o
Toyota Tour, que permite visitas as suas fabricas. Por sua vez, a Volkswagen incentiva
a criatividade e inovacdo com o Talento Volkswagen Design, um concurso para jovens
designers com recompensas e beneficios. E a Hyundai apresenta o Venda Direta
Hyundai, oferecendo condi¢des exclusivas para compradores que se encaixam em
diferentes categorias, como PcD, Corpo Diplomatico e Taxistas, entre outros. Essas
iniciativas mostram o compromisso dessas empresas nao apenas com a inovagao
automotiva, mas também com a melhoria da experiéncia do cliente e o envolvimento
com a comunidade e os consumidores em diversos aspectos, corroborando com 0s
resultados de Genzliner, Zejnilovic e Bustinza (2020).

Além das iniciativas inovadoras e personalizadas que as montadoras estao
adotando para melhorar a experiéncia do cliente, como projetar ambientes modernos
e promover concursos de arte, é interessante observar como algumas delas estédo
estendendo seu alcance por meio de parcerias estratégicas (Hoércher & Graham,
2020). A Fiat, a Volkswagen e a Hyundai estabeleceram colabora¢des com a Unidas,
possibilitando que motoristas de aplicativos aluguem carros dessas marcas para
realizar seus servicos. Essa iniciativa ndo s6 oferece uma op¢do conveniente e
acessivel para esse segmento especifico de clientes, mas também aumenta a
visibilidade e a disponibilidade dos veiculos dessas montadoras no mercado de
aluguel de curto prazo.

No entanto, a auséncia dessa oferta por parte da Chevrolet e da Toyota pode
sugerir uma oportunidade perdida para essas empresas em alcancar e atender essa
demanda crescente por veiculos para motoristas de aplicativos. Essas parcerias
destacam a importancia da adaptacéo e da inovacao continua das montadoras para
atender as diversas necessidades dos consumidores e explorar oportunidades
estratégicas de mercado.

Neste contexto, as marcas lideres de venda de automoveis no Brasil estdo
sendo transformadas pela servitizagcdo de diversas formas. Por meio da oferta de
servicos diferenciados, parcerias estratégicas, solucbes de mobilidade inovadoras e
tecnologias avancadas, as montadoras estdo buscando ndo apenas vender veiculos,

mas também oferecer experiéncias completas e personalizadas aos seus clientes.
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Categorias Fiat Chevrolet Toyota Volkswagen Hyundai Resultados
Servitizagdo | N&o possui Nao possui N&o possui N&o possui N&o possui N&o relatado pelas marcas.
Solugdes em | Apresenta seu novo | Apresenta carros | Tudo que te move: Um | Com a nova Kombi | A Hyundai apresenta | O lancamento do Fiat 500e
mobilidade carro elétrico, Fiat | elétricos e hibridos e | movimento que reflete | ID.Buzz, carro | o Bluelink aplicativo | e da nova Kombi ID.Buzz
500e. servico de [ a missdao de mover | elétrico, a | para celular onde | da Volkswagen sédo
compartilhamento todas as pessoas por | Volkswagen busca | oferece um servigo | notaveis. Estes
com o Chevrolet Car | meio de carros novos | reduzir a emissdo de | de carro conectado, | langamentos ndo apenas
Sharing. e usados, servicos, | CO2 tornando o veiculo | refletem um compromisso
acessorios e novas mais inteligente e | com a sustentabilidade,
tecnologias; proporciona alguns | mas também sao
Apresenta carros beneficios que | estratégicos para as
hibridos e hibridos garantem marcas se posicionarem no
flex. comodidade e | mercado competitivo de
seguranca. veiculos elétricos.
Tecnologia Apresenta 0 servico | Exibe um sistema de | A MyToyota oferece | Com atualizacdo de | Apresenta o | A plataforma MyToyota se
de servigos | de navegacao | conectividade funcionalidades como | mapas, o0 sistema | software sobre o | destaca por  oferecer
de inteligente, no SUV | avancada que | atualizacdes infotainment € a | sistema de | diversas tecnologias.
navegagao Fiat Pulse. permite o uso de | automaticas, tecnologia de | navegacéo mais | Melhorando a experiéncia
aplicativos, navegacdo em tempo | navegacao atualizado. de conducdo e também
navegacao e outros | real, avisos de limite | atualizada da eleva o0s padrdes de
recursos através do | de  velocidade e | Volkswagen. seguranga para 0 usuario,
painel do carro, além | localizag&o de radares refletindo  um  avanco
do servico de | de velocidade fixos. significativo na interacao
assisténcia a entre o condutor e o
conducéo. veiculo.
Servigos Apresenta Apresenta Apresenta o Ciclo | Apresenta sobre | Apresenta o Hyundai | Diversidade de opgOes
Financeiros | Financiamento Giro | financiamentos para | Toyota que € um | financiamentos, financiamentos, oferecidas pelas
(Financiame | Fiat; Consoércio Fiate | carros Chevrolet 0 | financiamento seguros e o | oferecendo o servigo | montadoras, demonstrando
ntos, Fiat Seguros; Fiat | km. exclusivo, no qual | consércio VW. Compra Certa | a importancia que elas
Consorcios | Cart: Aplicativo vocé troca carros Hyundai, e | atribuem & acessibilidade
e Seguros) cadastrado com usados de qualquer apresenta seguro. financeira para a aquisicao
cartdo de crédito que marca por um Toyota; de seus veiculos.
possibilita os pagar Ciclo Toyota One o
de dentro do carro. financiamento para
pegar um Toyota 0 km;
E o Consorcio Toyota.
Carros por [ Com o programa | REVO: proporcionar | Em parceria com a | Com o programa | Apresenta o Hyundai | Oferta consideravelmente a
assinatura Flua! tem a | liberdade de escolha | Kinto, apresenta a | Sign&Drive tem a | lonig, primeiro carro | mudanga para op¢des de

possibilidade de

SEem Se preocupar

Kinto One Personal

possibilidade de

hibrido da Hyundai

conducdo mais flexiveis,
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obter um carro Fiat 0 | com  os  custos | oferecendo assinatura | obter um | no Brasil, com | amigaveis ao usuario e
km por assinatura. tradicionais de | para carros novos e | Volkswagen por | disponibilidade potencialmente
propriedade, em | seminovos da Toyota. | assinatura. apenas por | conscientes do meio
parceria & empresa. assinatura. ambiente por meio de
assinaturas.
Servigos Oferece o FlexCare, | Servicos de revisdo | Agendamento de | Agendamento de | Assisténcia gratuita | Chevrolet possui maior
manutencdo | que consiste em | veicular que pode | servigos online, | servigos online, | 24 horas; Programa | customizacdo deste tipo de
pacotes de | ser agendado online. | assisténcia  técnica, | revisdes, plano | Blue Care com 3 | servico, agendamento
manutencao; Disponibiliza-se revisdes, pegas, Oleos | digital de servico, | anos de revisdes | online, maior conveniéncia
Sistema reparador | variedade de | e fluidos, menu de | Volkswagen service | gratuitas, entre [ ao cliente, para que
Fiat, com pecas e | servi¢os, como troca | pneus. outras variedades de | marquem suas revisdes e
servicos; Revisdo e | de  Oleo, filtros, manutencéo; servicos de manutencdo
suporte 24H. pneus. Revisdes rapidamente
programadas;
Direcéo Apresenta Com o Super Cruise, | Com a Momenta | O grupo Volkswagen | Apresenta a Hyundai | Investimento  significativo
autébnoma tecnologias permite a operacdo | (Startup chinesa) a | apresenta um novo | Mobis com o sistema | das empresas, como a
autbnomas gue | sem as mados do | Toyota investe US$ | conceito de veiculo | e-Corner, na qual | Toyota, no
indicam melhor | veiculo com a ajuda | 500 milhdes, em | elétrico futurista. O | possibilita o carro | desenvolvimento de
condugdo para o |de cameras em | tecnologias de direcdo | modelo Gen.Travel | girar as rodas emum | tecnologias de direcé@o
carro elétrico. tempo real, | totalmente autbnoma; | que faz parte da | angulo de 90 graus, | autdnoma, demonstrando o
sensores, GPS e | ComaWovenPlaneta | Innovation e futuramente | foco no potencial de
mapas LiDAR. Toyota promete | Experience Vehicle | integrar esta | inovacdo e automacao no
revelar um protétipo | (IEV), e é capaz de | tecnologia para | setor automotivo. Além
de carro conectado e | oferecer uma | direcdo autbnoma. disso, a apresentacdo do
totalmente autbnomo; | condugcdo autbnoma modelo Gen.Travel pela
A Toyota e a SoftBank | nivel 5. Volkswagen, destaca o
vai operar servigos de COmpromisso das
Onibus e carros montadoras em oferecer
autébnomos. veiculos elétricos com
tecnologia avancada e
futurista.
Manutencdo | Servigos de Recall Servigos de Recall Servigos de Recall Servigos de Recall Servigos de Recall As marcas sdo obrigadas a
preditiva fornecerem recall: Lei
14.229/21
Modelos de | Com uma nova | Chevrolet Toyota Dream Car, | Talento Wolkswagen | Apresenta o Venda | A acessibilidade é um tema
Negocios proposta de area de | AcessiLab, sistema | possui um concurso | Design: promovem a | direta Hyundai, onde | de grande relevéancia social
orientados conveniéncia, a Fiat | de acessibilidade da | de arte com | criatividade e | oferece condicdes | e a Chevrolet esta se
aos usuarios | projeta  ambientes | Chevrolet para | premiagao, para | inovacdo para o0s | exclusivas para | posicionando como uma
modernos e | PCD’s; Assinatura | criangas e | jovens designers | compras do seu | marca inclusiva que busca
aconchegantes para | OnStar tecnologia | adolescentes, para | através de um | Hyundai, caso se | atender as necessidades

38

ABCustos, Sdo Leopoldo: Associacdo Brasileira de Custos, v. 19, n. 3, p. 23-45, set./dez. 2024



Estratégias de Servitizagdo: Um estudo direcionado ao Segmento Automotivo Brasileiro
Samuel Corassa, Eliana Cunico, Silvana Anita Walter

seus clientes, | exlusiva, com Wi-Fi | fortalecer concurso e poderd | encaixe nas | de todos o0s clientes.
projetados para | nativo, comandos | relacionamento com a | ser recompensado | seguintes Fazendo com que melhore
surpreender 0s | remotos, rede de | por beneficios. categorias: PcD; | a imagem da marca, e
clientes ao aguardar | diagndsticos das | concessionarias e Corpo Diplomatico; | atenda a uma necessidade
servicos, comprar | condi¢cbes do | comunidades; Toyota Taxista; Produtor | essencial de inclusdo para
um carro ou realizar | veiculo. Tour possibilita fazer Rural; Frotista; | pessoas com deficiéncia,
experiéncias digitais. uma visita para uma Locadora e Auto | representando um impacto

das fabricas da Escola. social significativo.

Toyota.

Locacdo de | Apresenta locacdo | Projeto Maven | Em parceria com a | Apresenta locacdo | Apresenta locagdo | Crescente adogdo de
veiculos para carros por | langado em 2016, | Kinto, apresenta a | para carros por | para carros por [ modelos de locagdo por
assinatura. consiste em aluguel | Kinto Share na qual | assinatura. assinatura. assinatura pelas
de carros | vocé pode alugar seu montadoras Fiat,
inicialmente apenas | Toyota. Volkswagen e Hyundai,
para funcionarios da além de iniciativas

alugar carros desta
marca para realizar o
Seu servico.

alugar carros desta
marca para realizar o
Seu servico.

alugar carros desta
marca para realizar o
Seu servico.

Chevrolet,  porém, inovadoras como o Projeto
focado no Maven da Chevrolet e o
consumidor Kinto Share da Toyota.
estadunidense.

Servicos de | Em parceria com a | N&o possui. N&o possui. Em parceria com a | Em parceria com a | Somente  Chevrolet e

transporte Unidas, 0s Unidas, os | Unidas, os | Toyota ndo apresentam
motoristas de motoristas de | motoristas de | parceria com a empresa
aplicativos  podem aplicativos  podem | aplicativos  podem | Unidas.

Quadro 3. Resumo dos resultados mapeados por marca
Fonte: elaborado pelos autores (2023).
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Essa abordagem reflete uma adaptacdo as demandas do mercado e uma
busca continua por agregar valor aos produtos automotivos, evidenciando a
importancia da servitizacdo como um elemento-chave na evolucdo da industria
automotiva.

Ao analisar as estratégias das principais montadoras no mercado automotivo
brasileiro, é evidente a presenca da servitizacdo, embora o termo em si ndo seja
claramente mencionado. As montadoras estdo ampliando suas ofertas para além dos
produtos tradicionais, introduzindo uma variedade de servicos que respondem as
mudancas nas demandas dos consumidores. Isso inclui a implementacgéo de solugdes
inovadoras de mobilidade, como carros compatrtilhados e diregdo autbnoma, com o
objetivo ndo sé de fidelizar os clientes, mas também de diversificar suas fontes de
receita.

Além disso, essas empresas estao estabelecendo parcerias estratégicas com
empresas de tecnologia e outros setores, buscando aproveitar sinergias para
desenvolver solucBes mais abrangentes e integradas. Essas iniciativas refletem uma
adaptacdo as demandas do mercado e uma busca por oferecer experiéncias mais
completas e personalizadas aos clientes, o que caracteriza a presenca da servitizagao
entre as marcas lideres de venda no mercado automotivo brasileiro. No entanto,
enfrentar essas oportunidades também traz desafios significativos, o que incluir
adaptacdo ao modelo de negdcios para implementar estratégias de servitizacao
(Duque-Tobon et al., 2023).

As montadoras precisam investir em tecnologias avancadas e infraestrutura de
suporte, 0 que pode ser financeiramente exigente. Além disso, a transicdo de um
modelo de negodcios focado em produtos para um focado em servicos requer
mudancas profundas na cultura e na organizacdo da empresa, incluindo o
desenvolvimento de novas habilidades e capacidades (Reichert & Ruffoni, 2021,
Baines et al., 2019; Neely, 2009) e a compreensao das oportunidades da servitizacao
(Souza Jr.,Torres Jr., & Miyake, 2018). A seguranca cibernética e a protecao de dados
também s&o preocupagdes criticas, dada a crescente conectividade dos veiculos e a
dependéncia de sistemas digitais. Para superar esses desafios, é essencial que as
montadoras se comprometam com a inovacéo, a colaboracéo e a adaptacéo continua

as demandas do mercado e as mudancas tecnologicas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho se propds a responder ao questionamento: De que forma as
estratégias de oferta de produtos das marcas lideres de venda de automéveis no
Brasil tém sido transformadas pela servitizagdo? Foi possivel constatar que ao avaliar
as recentes transformagdes no modelo de negdcio automotivo brasileiro sob a 6Gtica
das estratégias de servitizacdo, todas as marcas avaliadas, de alguma forma, estao
direcionando esforgos de inovacéo para a servitizacao. Isso ocorre uma vez que elas
oferecem solugBes que até mesmo substituem produtos por novos servicos.

Especificamente, este artigo buscou compreender, a partir da literatura, o
desenvolvimento da teoria sobre servitizacdo, uma vez que se utilizou de referencial
tedrico de autores seminais e de literatura do estado da arte sobre a teméatica. Foi
também possivel identificar a presenca da servitizacdo entre as marcas lideres de
venda do mercado brasileiro automotivo, considerando que foram mapeadas as
seguintes estratégias de servitizagdo: Car Sharing; Mobilidade Integrada; Reducéo de
Emissbes e Sustentabilidade, Servicos de Navegacéo Inteligente e Conectividade
Avancada; AtualizacBes Automaticas e Funcionalidades de Assisténcia ao Motorista;
Servigos Financeiros Integrados; Programa Flua!; Parceria REVO; Kinto One
Personal; Programa Sign&Drive; Manutencéo e Suporte; Tecnologias Autbnomas e
Conectadas; Ambientes de Conveniéncia; AcessiLab e Assinatura OnStar; Toyota
Dream Car e Tour; Talento Volkswagen Design; Projeto Maven; Kinto Share.

Ademais, quanto aos desafios e as oportunidades para o avanco da
servitizagdo no segmento automotivo, entende-se que esse levantamento é apenas o
inicio de muitas novidades que as marcas ainda estdo planejando para implementar
em seu modelo de negécios. Gerencialmente, este estudo contribui para as marcas
envolvidas uma vez que apresenta uma oportunidade de comparacéo e benchmarking
das estratégias. Para outros segmentos, pode representar uma categorizacao a ser
utiizada para comparativo entre fornecedores concorrentes a respeito do
posicionamento quanto ao uso de estratégias de servitizacéo.

Como principal limitagdo, destaca-se que nem todas as marcas foram
consideradas e que foram utilizados apenas dados documentais, uma vez que Sao
empresas de grande porte e ndo estdo dispostas a participar de coleta de dados para

trabalhos académicos. Como sugestdo para futuros estudos, sugere-se que outros
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segmentos sejam analisados por meio de estudos comparativos que avaliem grau de
inovacdo e que novas metodologias de coleta e analise dos dados sejam
consideradas. Ademais, esses dados podem ser cruzados com dados de crescimento
econdmico do segmento para avaliar se estratégias trouxeram resultados financeiros

satisfatorios.
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