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BIG DATA COMO ESTRATEGIA PARA A SERVITIZAQAO: ANALISE DE UM GRUPO
FARMACEUTICO

Resumo

A servitizagdo corresponde a uma agédo deliberada das organizagdes de adicionar servigos aos
produtos tradicionalmente oferecidos. No contexto da Internet das Coisas e do big data,
emerge o papel competitivo dos dados, cuja posse pode ser fator diferenciados no mercado
competitivo. Esta pesquisa almejou investigar a influéncia direta ou indireta do acesso aos
dados através da servitizacdo e, além disso, de que modo podem influenciar a estratégia da
organizacdo. Foi realizado um estudo em um grupo farmacéutico suico, em particular na
divisdo de diagndsticos. Concluiu-se que o big data pode ser considerado um ativo estratégico
para 0 grupo farmacéutico estudado, cujo acesso ou posse dos dados obtidos através da
servitizacdo permite o avanco das acdes de marketing e o desenvolvimento de novas fontes de
receita, produtos e servicos.

Palavras-chave: Servitizacdo; Big data; Estratégia; Indistria Farmacéutica.

Abstract

Servitization is a deliberate action by organizations to add services to products traditionally
offered. In the context of the Internet of Things and big data, the competitive role of data
emerges, whose ownership can be a strategic factor in the competitive market. This research
aimed to investigate the direct or indirect influence of data access through servitization and
how they can influence the organization's strategy. It was conducted a study in a Swiss
pharmaceutical group, in particular in the division of diagnostics. It was concluded that the
big data can be considered a strategic asset for the studied pharmaceutical group, whose
possession or access to data obtained through servitization allows the advancement of
marketing actions and development of new sources of revenue, products, and services.

Keywords: Servitization; Big data; Strategy; Pharmaceutical industry.
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1 Introdugéo

A servitizacdo é vista como uma agdo estratégica deliberada, principalmente em empresas
industriais, com o fim de ampliar a relacdo, e o potencial de lucro com seus clientes
(FERREIRA JUNIOR, 2011). A definigdo pioneira do termo foi proposta por Vandermerwe e
Rada (1988) que definem “servitizagdo” como 0 movimento pelo qual as empresas expandem
suas ofertas, por meio de pacotes integrados de produtos, servigos, apoio, auto-servico e
conhecimento, com foco nas necessidades do cliente.

Este fendmeno emergiu nos anos 1960 e foi difundido pela venda de servigcos de
manutencdo pelas indUstrias automobilisticas. Particularmente ap6s os anos 1990, outros
termos surgiram para retratar o fen6meno, como o PSS (Sistema Produto-Servi¢o). O PSS
corresponde a um caso particular de servitizacdo, cuja énfase recai sobre sua utilidade,
sustentabilidade, eco-eficiéncia e beneficios sociais (FERREIRA JUNIOR, 2011).

O processo de servitizacdo de organiza¢fes manufatureiras tradicionais propicia mudancas
estratégicas para absorver servicos agregados e requer empenho constante em adequar-se as
novas condicdes de mercado. Este processo pode ser 0 meio pelo qual as organiza¢ées podem
adquirir vantagens competitivas, ter acesso a mercados complementares, estabelecer melhor e
mais profundo relacionamento com os clientes, dentre outras opc¢des (FISCHER et al, 2012;
RADDATS et al, 2014).

A servitizacdo é onipresente em manufaturas de economias maduras (NEELY, 2007) e
uma tendéncia global. Neely et al (2008) aponta que a as manufaturas chinesas servitizadas
passaram de 1% das organizacdes em 2007 para 20% em 2011. Beuren et al (2013) discutem,
também, que o tdpico tem se tornado mais relevante com vistas ao aumento nas publicacfes
em PSS.

Diferentemente das décadas passadas, a tecnologia tornou-se elemento central na gestéo
das operacdes, influenciando nos modelos de negdcios. Nunca antes na historia das
economias, as tecnologias foram tdo acessiveis, ageis e incorporadas no dia-a-dia das
operacgdes, contribuindo para o estabelecimento de novas regras no mercado competitivo.
Com a popularizacdo do uso da internet apos os anos 1990, as barreiras geograficas foram
dirimidas, ao passo que as operacdes atingiram escalas globais e altamente conectadas.
Consequentemente, 0s processos de servitizagcdo assumem caracteristicas distintas e sao
motivados por fatores estratégicos alternativos aqueles de um século atrds (OPRESNIK;
TAISH, 2015).

Neste novo ambiente, organizacbes tem a disposicdo dados em tempo real de seu
consumidor, ou criam condicdes para obté-los, monitora-los, e possivelmente usufrui-los.
Inclusive, Opresnik e Taisch (2015) discutem a perspectiva dos dados no desdobramento
evolutivo das operacdes de servitizacdo. Os dados correspondem a insumos estratégicos para
os ciclos da inteligéncia competitiva, servindo de insumo para tomadas de decisdes
informadas, inovacdo de produtos ou servigos, dentre outras agdes competitivas. Além disto,
no ambiente big data, a comercializacdo de ativos de dados tornou-se realidade, e cada vez
mais presente, podendo ser um fluxo adicional de receita a organizacdo (BERKOOQOZ, 2017).

Quando se menciona “big data”, este trata de um fenbmeno marcado pela geracédo de alto
volume de dados virtuais complexos, diversos, heterogéneos, provenientes de mdltiplas e
autbnomas fontes, com controles distribuidos e descentralizados (MCcAFEE;
BRYNJOLFSSON, 2012; WU et al., 2014; ZHANG et al, 2014; FURLAN, LAURINDO,
2016). Este fendmeno engloba a geracdo de dados estruturados, semi-estruturados e ndo
estruturados em alto volume, em alta velocidade e em multiplas fontes (RUSSON, 2011;
MCcAFEE; BRYNJOLFSSON, 2012; CHEN et al, 2012), podendo ser considerado a "mina de
ouro do século 21" (SUN et al, 2015).
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Raddats et al (2015) apontam que a servitizacdo no ambiente big data possui expressiva
lacuna tedrica com relacdo aos motivadores dos processos de sevitizagcdo. N&o se tem claro,
no presente, quais fatores propiciam ou influenciam os processos de servitizacdo, além de
motivos classicos como a busca pela diferenciacdo no mercado e aumento de lucratividade
(OPRESNIK; TAISCH, 2015; RADDATS et al, 2015). Neste sentido, esta pesquisa investiga
a influéncia do big data em uma operacdo servitizada de um grupo farmacéutico suico.
Almeja-se compreender a influéncia direta ou indireta do acesso aos dados, e de que modo
eles podem influenciar a estratégia da organizacao.

2 Referencial tedrico

McAfee e Brynjolfsson (2012) retratam o fendmeno big data como revolucionério do
ponto de vista da gestdo, contribuindo para a alteracdo das estruturas organizacionais e da
dindmica mercadoldgica (BOSE, 2008; SUN et al., 2015). No entanto, a importancia dos
dados para os negdcios tem sido retratados na literatura desde a década de 80, quando Jenster
(1987) trouxe a luz a relevancia dos dados e das informacGes para o planejamento estratégico
das organizacOes. Fazer uso de big data e "monetiza-los™ corresponde a um desafio para as
corporagdes (RANSBOTHAM et al, 2015). Estima-se que 99% dos dados da 1oT ndo foram
utilizados para gerar valor para o ano de 2015 (MANYIKA et al; 2015).

As publicagdes sobre big data emergem principalmente a partir de 2012, cujos
principais artigos sugeridos pelo ISI Web of Science incluem: Kambatla et al. (2014), Wu et
al. (2014), Zhang, J. et al. (2014), Varian (2014), Zhang et al. (2014) e Kourtesis et al. (2014).
Uma das razdes pelo significativo aumento nas publicacBes deste tdpico consiste em sua
multidisciplinariedade, englobando diferentes areas do conhecimento, como a computacéo,
matematica, biologia, saide, medicina, negdcios (SUN et al., 2015; FURLAN; LAURINDO,
2015). No entanto, publicacdes abordando servitizacao e big data ainda sdo bastante restritas.
Buscas no ISI Web of Science (em Agosto de 2017) retornaram 129 publicacdes para o0 ano de
2016, 33 para 2015 e 2 publicacGes em 2014. Os principais retornos sugeridos pela plataforma
encontram-se listados no Quadro 1.

Homrich e Carvalho (2016) analisam que as publicacdes sobre servitizacdo
relacionam-se aos temas de diferenciacdo, alcance de vantagens competitivas e
desenvolvimento de solucGes estratégicas de manufatura. Complementarmente, a literatura de
sistemas produto-servico focaliza nos aspectos de qualidade e sustentabilidade, podendo ser
classificada em quatro grupos principais: modelos e frameworks para a adocdo de PSS
sustentavel; ferramentas para a implementacdo de PSS; producdo sustentavel e consumo;
analise do ciclo de vida do PSS. Ademais, sistemas produto-servicos podem orientar uso
sustentavel de recursos, contribuindo para a transformacéo efetiva do comportamento sécio-
cultural e dos padrdes de consumo (TUKKER, 2015; HOMRICH, CARVALHO, 2016).

Além dos periodos ou conferéncias listadas no Quadro 1, a servitizagcdo ou 0s sistemas
produto-servicos sdo comumente tratados dentre os periodicos: Journal of Engineering
Manufacture, International Journal of Operations & Production Management, Journal of
Cleaner Production, International Journal of Production Research, e Computer Integrated
Manufacturing Systems.
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Quadro 1 — Referéncias Bibliogréficas sugeridas pelo Web of Science.
Autores Titulo Periodico ou Congresso
OSTROM etal  Service Research Priorities in a Journal of Service Research
(2015) Rapidly Changing Context
LEE et al (2014)  Service innovation and smart analytics  Product Services Systems and Value
for Industry 4.0 and big data Creation: Proceedings of the 6"
environment, CIRP Conference on Industrial
Product-Service Systems
OPRESNIK, The value of Big Data in servitization  International Journal of Production
TAISCH (2015) Economics
RAMASWAMY  Towards A Quality-Centric Big Data  IEEE International Congress on Big
et al (2013) Architecture for Federated Sensor Data
Services

NINO et al (2015) Business Understanding, Challenges Proceedings 2015 IEEE International
and Issues of Big Data Analytics for Conference on Big Data
the Servitization of a Capital
Equipment Manufacture

ONO (2014) Service Science in top IT Vendors 11" International Conference on
Service Systems and Service
Management
KAMP et al Smart servitization within the context  International Journal of Interactive
(2017) of industrial user-supplier Design and Manufacturing

relationships: contingencies according
to a machine tool manufacturer
CHEN et al A Redesign Modules Automatically Asian Pacific Conference on Energy,
(2015) Selecting Approach for Product- Environment, and Sustainable
service System Based on the Big Data  Development
of Online Reviews and Product Usage

Data
HUXTABLE, Servitization of the Manufacturing International Conference on
SCHAEFER Industry in the UK Changeable, Agile, Reconfigurable
(2016) and Virtual Production
ZOLKIEWSKI et Strategic B2B customer experience Journal of Services Marketing
al (2017) management: the importance of
outcomes-based measures
MARINI, Big Data as a Service for Monitoring ~ 30th European Conference on
BIANCHINI Cyber-Physical Production Systems Modelling and Simulation
(2016)
WILBERT etal  Proactive Cost Management: Proceedings of Norddesign
(2016a) Integrating Use Phase Data to Reduce
Uncertainty
WILBERT etal Industry 4.0 and Cloud Proceedings of International
(2016b) Manufacturing: a comparative analysis Manufacturing Science and

Engineering Conference

Fonte: ISI Web of Science.

A servitizacdo contempla a oferta de uma solucdo focada no consumidor, contemplando
combinacdo de bens, servicos, suporte, self-service, conhecimento. Em particular, o PSS
combina produtos e servicos em um sistema que fornece funcionalidades para consumidores
com reduzidos impactos ambientais (OPRESNIK, TAISCH, 2015), pois altera o conceito de
posse (HOMRICH, CARVALHO, 2016). Os principais casos de PSS incluem os servicos
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orientados ao uso, onde o produto permanece sob dominio do fornecedor e é comercializado
através de leasing, aluguel ou opera¢des de compartilhamento do bem (TUKKER, 2004).

A literatura aponta trés classes de motivadores dos processos de sevitizagdo, podendo
estes contemplar aspectos de marketing, estratégia ou econémicos, como pode ser visto pelo
Quadro 2. Sob a motivacdo do marketing, o processo de servitizagdo agrega servicos com o
intuito de estreitar ou aprofundar o relacionamento com clientes, ou potenciais clientes. No
ambito estratégico, servicos sao agregados com o intuito de fomentar vantagens competitivas
aos bens manufaturados, ao garantir o correto funcionamento ou reparo. Por fim, sob a
perspectiva econdémica ou financeira, servicos sao incorporados para assegurar necessidades
operacionais dos clientes e viabilizar novas fontes de receita.

Quadro 2 - Motivacdes para a servitizagao.

Tipos de servitizagdo Finalidade Motivagdes
Servigos ao cliente Aumentar a qualidade no Baseada na demanda
relacionamento com o cliente. (marketing)
Servicos relacionados ao Servicos suportando os produtos para Competitiva
produto assegurar o correto funcionamento do (estratégia)
produto.
Servigos suportando Servicos suportando clientes para Econdmicas
necessidades de negécios assegurar necessidades operacionais dos (financeiro)
clientes e viabilizar novas fontes de
receita.

Fonte: Fischer et al (2012); Raddats et al (2014)

O Quadro 2 foi utilizado como parametro teorico para investigacdo do papel do big
data para o processo de servitizagdo no grupo farmacéutico estudado.

3 Metodologia

A pesquisa se baseou em um estudo de caso em um grupo farmacéutico que possui
operacgdes servitizadas no @mbito dos servicos de diagnosticos. A pesquisa foi conduzida na
matriz da corporacdo, na Suica, onde foram entrevistados consultores de big data da divisao
de negdcios estudada. Objetivou-se entender o papel do big data na oferta de servicos pela
divisdo de diagndsticos. Além de oferecerem 0s equipamentos para diagnosticos, a
organizacdo passou a oferecer servicos de manutencdo, operacdo, armazenamento de dados
provenientes dos equipamentos de diagnosticos oferecidos.

Como a operacdo dos equipamentos para diagndsticos pode requerer habilidades
especificas de profissionais, a oferta do servico para laboratérios ou hospitais tornou-se
relevante para a unidade de negédcios. A divisdo apresentou crescimento de 10,5% em 2015, e
anualmente investe 20% do seu faturamento global em pesquisa e desenvolvimento de novos
medicamentos e produtos de diagnosticos. Parcerias sdao desenvolvidas regularmente com
universidades, institutos de pesquisa e empresas de biotecnologia para desenvolvimento de
novas solucdes de diagnostico.

As entrevistas foram conduzidas presencialmente em Maio de 2017 para compreender
o0 papel do big data para a divisdo servitizada, e como o papel dos dados esta estrategicamente
associado as motivagdes da servitizacdo (como disposto pelo Quadro 2).
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4 Analise dos resultados

O segmento farmacéutico e de biotecnologia possui particularidades com relacdo as
manufaturas de outros bens. Os processos de pesquisa e desenvolvimento sdo extensos e
demandam altos investimentos da organizacdo. Trata-se de um segmento cuja pesquisa e
atualizacdo devem ser constantes, uma vez que novos tratamentos devem ser criados para
possivelmente atender as futuras demandas das populacdes.

Com base neste fato, emerge-se o papel dos dados para organizacGes farmacéuticas,
uma vez que o desenvolvimento de novos tratamentos requer o teste clinico em diversas
amostras, e combinagOes de varidveis possiveis de serem coletadas na populacéo.

Saudavel Quadro assintomatico ou sintomatico _

Divisdo de Diagndsticos

v v N4 Vv v
Prevencdo » Selegdo *Diagnéstico ‘ Prognostico *Estratiﬁca;é o* Tratamento ’ Monitoramento

Divisdo Farmacéutica

Figura 1 — Cadeia de valor dos cuidados com saude.

Com vistas a Figura 1, foi retratada a cadeia de valor de uma farmacéutica. Através
dela, é possivel notar que a divisdo de diagnosticos acompanha extensamente o individuo,
dentre as fases da prevencao, diagnosticos, progndstico, até o monitoramento dos individuos
apos o tratamento. Ja a farmacéutica, desenvolve tratamentos focalizados num periodo do
tempo, quando o individuo deve utilizar o medicamento.

Com base no caso estudado, foi possivel identificar que a divisdo de diagndstico é
parte estratégica do grupo farmacéutico. Além de comercializar equipamentos de diagnostico
para hospitais ou laboratérios, a divisdo agregou a oferta de servigos para a operagdo ou a
manutencdo destes equipamentos. Através destes servicos, dados provenientes dos
diagndsticos podem ser armazenados pelo grupo farmacéutico, servindo de ativo estratégico
para a organizagao.

Com vistas ao acesso aos dados dos diagnosticos, possibilita-se o avango analitico da
organizacdo ao desenvolver novos algoritmos mais eficientes e eficazes. Consequentemente,
servicos ou produtos mais personalizados podem ser desenvolvidos, fomentando a fidelizacdo
do cliente, ou 0 aumento da qualidade no relacionamento com o cliente. Assim, o big data
pode servir como elemento estratégico para a organizacdo para indiretamente fomentar
melhores niveis de relacionamento com o cliente. Esta perspectiva foi exposta na primeira
linha do Quadro 1 como acdes voltadas ao marketing.

O acesso ao big data também pode indiretamente contribuir para o avanco da
maturidade analitica das farmacéuticas, com vistas as analises preditivas focalizando
individuos, mas também contribuindo para o0s testes na divisdo de pesquisa e
desenvolvimento.

No segundo item do Quadro 1 proposto por Fischer et al (2012) e Raddats et al (2014),
ndo foi notada influéncia dos dados. A organizacdo servitizou-se com o intuito também de
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contribuir para o melhor funcionamento dos equipamentos, uma vez que conhecimentos
especializados sdo requeridos em alguns casos.

No terceiro item do Quadro 1, foi notada a influéncia estratégia dos dados como
elemento de viabilizar novas fontes de venda. Os dados capturados pelos equipamentos de
diagndsticos, e mantidos sob guarda da organizacdo estudada, podem ser comercializados a
terceiros como forma de enriquecimento de bases de dados. Isto corresponde a um fluxo de
valor adicional para a corporacdo. Portanto, o big data pode ser um fator estratégico para a
servitizagdo, mas seus beneficios foram indiretamente identificados.

ﬁ: VI SlNGEP ISSN:2317-8302 v ELBE

5 Conclustes

A divisdo de diagnosticos no grupo farmacéutico abrange extensivamente a cadeia de
valor dos servicos com cuidados da salde. Portanto, a servitizacdo desta divisdo pode
abranger extensivamente a cadeia de valor dos servigcos com cuidados de saude, cujo dados
envolvidos sdo abrangentes, heterogéneos, e relevantes para a industria.

O big data gerado através da operacdo servitizada pode indiretamente contribuir para
as acOes de marketing da organizacdo, contribuindo para o desenvolvimento de algoritmos
mais inteligentes que possibilitem a individualizacdo na relacdo cliente e empresa, alcangando
maiores niveis de qualidade no atendimento ao individuo.

Além da influéncia indireta no marketing, 0 acesso ao big data atraves das operacgdes
servitizadas contribui para o avango analitico da organizacéo, e oferece insumos estratégicos
para os testes na divisdo de pesquisa e desenvolvimento. Deste modo, permite-se,
indiretamente, o desenvolvimento de novos produtos e servicos pelo grupo farmacéutico.

Além disto, outras fontes de receita podem ser geradas com a comercializacdo de
ativos de dados mantidos sob a guarda da empresa devido a operagdo dos equipamentos de
diagnosticos. Tais ativos s@o relevantes para o desenvolvimento de novos tratamentos.

Com vistas ao referencial tedrico identificado, o big data pode estrategicamente
influenciar o processo de servitizacdo das farmacéuticas, podendo gerar contribui¢cbes no
campo do marketing e no desenvolvimento de novas fontes de receita, produtos ou servico.
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