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El término servitizacién ha sido descrito en la literatura como la provision de servicios que
complementan a la fabricacién y comercializacién de productos, generando mayores margenes
empresariales(Vandermerwe & Rada, 1988). Este proceso ha afectado a un amplio rango de
industrias (Neely, 2008), desde empresas de base tecnoldgica (Eggert, Hogreve, Ulaga &
Muenkhoff, 2011) a creativas (Parry, Bustinza & Vendrell-Herrero, 2012). La ventaja
competitiva generada por estrategias relacionadas con la incorporacién de servicios suele ser
mas sostenible ya que los servicios son mas dificiles de imitar, constituyendo de este modo una

importante fuente de ventaja competitiva (Gebauer, Friedli & Fleisch, 2006).

De acuerdo con la légica dominante en la gestion de servicios, la participacion del consumidor
en el proceso implica un cambio de paradigma desde una premisa de transaccion de bienes a
una de intercambio de recursos intangibles (Vargo & Lusch, 2004). A través del intercambio de
informaciones y experiencias especificas se producen procesos paralelos de aprendizaje vy
adaptacién continua a las necesidades del consumidor. Las ventajas competitivas derivadas de
la gestion de servicios son, frecuentemente, mas sostenibles en el tiempo debido a que estan
basadas en intangibles, hecho que dificulta la capacidad de imitacién por parte de los
competidores (Heskett, Sasser, & Schlesinger, 1997). Sin embargo, la participacién del
consumidor en la realizacion del servicio supone en si misma una fuente de incertidumbre
(Giannakis, 2011), lo que requiere que los mecanismos de coordinacion por parte de las

empresas sean mas efectivos (Larsson & Bowen, 1989).

El presente nimero especial contiene los mejores articulos en lengua castellana presentados
en la segunda edicion de la conferencia internacional en servitizacion celebrada en la facultad

de ciencias del trabajo de la Universidad de Granada en Noviembre de 2013
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(www.servitization.org). La servitizacion es un campo incipiente de naturaleza ecléctica, ésto
conlleva que los articulos aqui recogidos utilicen distintos enfoques (por ej. Economia,
Operaciones, Gestién empresarial) y sobretodo diferentes niveles de analisis. En este sentido
se tomaron como referencia el contexto de la empresa, el sector al que pertenece y las

estrategias competitivas utilizadas, y el area de influencia de los servicios ofertados.

A continuacidn pasamos a hacer una breve presentacion de los articulos en este numero
especial. En primer lugar se presentan articulos que analizan la servitizacion a nivel industria,
continuando con el analisis del desafio que supone la formacion especializada en servicios y las
estrategias de innovacidn basadas en los mismos. Finalmente, se recogen aquellos analisis

relacionados con aspectos de la gestion de intangibles y capital humano.

Dentro del primero de los niveles de analisis, el nivel industria, Gonzalez-Gaspar y Bustinza
analizan la orientacion de las empresas editoriales hacia la incorporacion de servicios y el nivel
de integracion de los mismos en la estructura de la empresa, asi como el papel que
desempefian los nuevos modelos de negocio en este proceso. Para ello,utilizando una muestra
extensiva de 204 editoriales espafnolas, proponen la validacion de escalas relacionadas con la
orientacién hacia la incorporacién de servicios en la industria editorial y la medicién de los
nuevos modelos de negocio en dicha industria. Los autores tratan de establecer el mayor
conjunto de determinantes de la servitizaciéon, analizando meticulosamente el papel que
desarrollan en este proceso los nuevos modelos de negocio en la industria editorial. De este
modo, el articulo sienta las bases de un modelo que permita comprender las razones
subyacentes al proceso de redisefio de la estructura empresarial derivado de la implantacion

de un modelo conjunto de oferta producto-servicio.

Sin movernos del sector de publicacion escrita, Sdnchez-Montesinos y Arias-Aranda analizan la
relacion existente entre servitizacion y capacidad de absorcion en medios de comunicacion de
prensa escrita de caracter local. Los autores tratan de demostrar que los bajos niveles de
capacidad de absorcidon de esta compafiias se deben no solamente a aspectos relacionados con
la orientacién tecnoldgica o la inversion en I + D, sino que también estan muy relacionados
con la motivacién al cambio y la implicacidon de sus directivos en la adaptacion al proceso de
servitizacion. Este articulo estd basado en un estudio que tiene un caracter exploratorio sobre
54 empresas editoras de prensa regional y local. Utilizando técnicas de analisis multivariante,
el estudio permite conocer el grado de influencia de cada una de las variables estudiadas
(motivacién al cambio, capacidad de absorcién) en el rendimiento de las empresas desde una
doble éptica: rendimiento de trabajadores y de procesos. Los resultados obtenidos permiten
afirmar que es necesaria una evolucion en el modelo tradicional de los medios de prensa

escrita en Espafia ya que estas empresas presentan bajos niveles de capacidad de absorcion
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debidos a la poca motivacién al cambio de los miembros de su organizacién en la que tienen
un protagonismo fundamental sus directivos. Por tanto, este articulo pone de manifiesto que
es necesaria la implicacion de sus lideres en el proceso de servitizacidn como medio para poder
encontrar variantes o alternativas al modelo de negocio actual, que se demuestra algo agotado

para dar respuesta a las necesidades de sus clientes.

En un segundo nivel de analisis que comprende el contexto competitivo de las organizaciones y
la importancia general de los aspectos relacionados con la gestion de servicios, Haro-
Dominguez et al. estudian la influencia de los factores que determinan la capacidad de las
empresas de servicios para adaptarse a su entorno, asi como sus consecuencias. Se analiza
como las dimensiones criticas del proceso de innovacion influyen en el gap generado por la
diferencia entre el nivel actual de innovacién de la empresa y el nivel desarrollado por los
competidores. Para ello utilizan una muestra de 200 empresas ubicadas en Espafia en un
espacio geografico, cultural, juridico y politico relativamente homogéneo. Los resultados
muestran que la participacion del cliente en el proceso de innovacién es mayor en las
empresas de servicios que tienen un mayor gap de innovacidon y son mas proactivas. La
formalizacién y descentralizacidon se presenta con bajo nivel de gap de innovacién. En este
sentido, para conseguir una mejor adaptacién de la empresa a su entorno, el trabajo propone
a los directivos una mayor coherencia entre los resultados de la innovacién y las expectativas
de los clientes. Los resultados aportan una orientacion en decisiones que son deliberadas y que
pueden afectar al grado de pro-actividad de la innovacion en servicios. Finalmente, supone un
avance en las implicaciones que tiene la participacion del cliente en la obtencion de un mayor
nivel de rendimiento empresarial al considerar aquellos aspectos pro-activos de la innovacion

en servicios una de las claves esenciales para la co-creacién de valor cliente-empresa.

En el tercero de los niveles de andlisis, aquel que recoge aspectos relacionados con la gestion
de servicios, recursos intangibles y capital humano, Martin-Pefia et al. determinan la
importancia de la formacién en aspectos relacionados con los gestidon de servicios. El objetivo
de este trabajo es vincular el desarrollo de los servicios y la servitizacion con las necesidades
formativas en este ambito, analizando las experiencias formativas en Ciencia, Gestion e
Ingenieria de los servicios a nivel internacional, ofreciendo un analisis del interés académico y
profesional de esta nueva disciplina. Para lograrlo, se presenta una revisién de la oferta
formativa a nivel internacional en la disciplina Ciencia, Gestién e Ingenieria de Servicios, cuyo
objeto de estudio es el servicio entendido como el proceso interactivo de creacién de valor
entre el proveedor y el usuario. El trabajo detecta la necesidad de una formacion especifica en
el ambito de los servicios, relacionando el desarrollo de titulaciones en diferentes paises con el

grado de desarrollo del sector servicios, en cuanto a su contribucion al PIB. Por todo ello, se
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concluye constatando la necesidad de formacidén especifica en Ciencia de servicios como uno

de los temas a abordar a la hora de entender y promover el proceso de servitizacion.

Berbegal-Mirabent y Cantonnet-Jordi examinan la relacién existente entre la siniestralidad
laboral y el tipo de servicio de prevencion del que se provee la empresa. Utilizando una
muestra de 4750 empresas procedente de los datos de la Encuesta Nacional de Gestion de la
Seguridad y Salud en las Empresas (ENGE) para el afio 2009, realizan un analisis empirico que
permite identificar qué tipologia de empresas y para qué tipo de actividades preventivas se
acostumbra a recurrir a un servicio de prevencion ajeno. Los resultados ponen de manifiesto
que el hecho de subcontratar una parte de los servicios de prevencidbn a empresas
especializadas que se dedican exclusivamente a proporcionar este tipo de servicios, ayuda a
disminuir la siniestralidad laboral. Este trabajo puede servir de ayuda a las empresas en la
eleccion del servicio de prevencidon que mejor se ajuste a sus necesidades. Asi mismo, este
estudio puede contribuir al debate sobre el disefio de politicas de prevencién por parte de las
autoridades, fomentando los servicios de prevencion ajenos por su especializacion y su ayuda
en la reduccion de la siniestralidad. Este articulo refleja como la tendencia actual hacia la

servitizacion también esta afectando al ambito de la prevencidn de riesgos laborales.

Cortés-Navajas, Gragera-Pizarro y Rodriguez-Lépez estudian el concepto de Capital Intelectual
y el andlisis de los elementos que lo componen, identificando los posibles intangibles
generados por las inversiones en prevencién de riesgos laborales, analizando si una adecuada
gestion preventiva contribuye a incrementar el valor de la empresa, y estableciendo un analisis
comparativo entre las empresas industriales y las empresas de servicios con objeto de
observar especificaciones para cada caso. Ademas, el trabajo determina las repercusiones e
implicaciones que se derivan al respecto en relacion a los crecientes procesos de
subcontratacién y servitizacion en el ambito empresarial. La base de datos comprende
empresas de la Comunidad de Madrid, y a través de este articulo es posible determinar si una
adecuada gestidon preventiva contribuye a mejorar la imagen e incrementar el valor de la
empresa mediante la incorporacion de intangibles en la prevencion de riesgos laborales. En
resumen, el articulo proporciona informacion, interpretaciones y conclusiones que permiten
constatar la importancia de la prevencién de riesgos como un valor intangible y una inversién

rentable para las organizaciones.

En el dltimo de los articulos, Rimbau-Gilabert y Myrthianos analizan como el desempefio de las
actividades de servicios de las empresas manufactureras e intensivas en conocimiento puede
verse afectado por las formas de contratacion de la mano de obra utilizadas. Los autores
estudian el impacto del uso de trabajo contingente (temporal y auténomo) sobre la

productividad del trabajo. Para lograrlo se tienen en cuenta el impacto potencial del trabajo
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contingente sobre el capital intangible de la empresa, asi como los resultados de la literatura
empirica. Los datos pertenecen a una muestra de 279 empresas de servicios localizadas en
Catalufia, y demuestran que el empleo de formas de trabajo no permanentes, como el trabajo
temporal y los trabajadores auténomos, tiene un impacto negativo en la productividad del
trabajo. En consecuencia, las decisiones sobre la contratacion de mano de obra en actividades
de servicios de alto valor afladido deberian minimizar las formas de trabajo contingentes, si

quieren mejorar su productividad.

Las investigaciones recogidas en este nimero especial pueden contribuir al desarrollo de las
empresas y de las economias en que operan, proporcionando una mayor comprension del
desafio que supone la servitizacion y el importante papel de los recursos intangibles en la
gestién de este proceso. Los trabajos coinciden en sefialar la necesidad de continuar las
investigaciones acerca de este proceso, pormenorizando en aspectos relacionados con la
aparicion de nuevos modelos de negocio relacionados con la servitizacion y los mayores niveles
de rendimiento obtenidos con la correcta gestiéon de intangibles. En la medida en que el
proceso de servitizacion estad afectando a la mayoria de paises industrializados, y ante la
constatacién de la obtencidon de ventajas competitivas a partir de la gestién de servicios,
creemos que este fendmeno de la servitizacion constituird un area de gran interés académico

para investigaciones futuras.
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