




	
  

	
  

	
  
	
  
	
  
	
  

Book	
  Abstracts	
  
	
  

	
  

2nd	
  Granada	
  Workshop	
  on	
  Business	
  Servitization	
  
	
  

International	
  Conference	
  on	
  Business	
  Servitization	
  
	
  

	
  

Granada,	
  November	
  7-­‐8,	
  2013	
  

	
  

	
  

	
  

	
   	
  



	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

	
  

1st	
  edition	
  ©	
  2013	
  OmniaScience	
  (Omnia	
  Publisher	
  SL)	
  

www.omniascience.com	
  	
  

	
  

DOI:	
  http://dx.doi.org/10.3926/serv2013	
  

ISBN:	
  978-­‐84-­‐941872-­‐6-­‐1	
  

DL:	
  B-­‐3403-­‐2014	
  

Cover	
  design:	
  OmniaScience	
  

Cover	
  photo:	
  ©	
  DouDou	
  -­‐	
  Fotolia.com	
  

	
  

	
  



	
  

	
  

Welcome	
  to	
  Second	
  International	
  conference	
  on	
  

Business	
  Servitization	
  
I	
  am	
  delighted	
  to	
  welcome	
  you	
  to	
  the	
  II	
  International	
  Conference	
  on	
  
Business	
   Servitization.	
   Through	
   this	
   conference,	
   we	
   would	
   like	
   to	
  
engage	
  with	
  all	
   of	
   you	
   in	
  an	
  open	
  and	
  constructive	
  dialogue	
  about	
  
an	
   important	
   topic	
   in	
   management	
   nowadays,	
   the	
   process	
   of	
  
servitization	
   in	
   manufacturing	
   firms.	
   This	
   process	
   has	
   affected	
   a	
  
wide	
   range	
   of	
   manufacturing	
   firms,	
   which	
   are	
   consciously	
  
transforming	
   their	
   businesses	
   into	
   services	
   to	
   gain	
   competitive	
  
ground.	
   These	
   firms	
   use	
   service	
   elements	
   to	
   differentiate	
  
manufacturing	
   offerings	
   and	
   provide	
   important	
   competitive	
  
opportunities.	
  The	
  benefits	
  and	
   feasibility	
  of	
   this	
  strategy	
  has	
  been	
  
discussed	
   widely.	
   Firms	
   seek	
   to	
   create	
   greater	
   value	
   through	
  
integrated	
  product	
  and	
  service	
  offerings,	
  product–	
  service	
  systems.	
  

Exchange	
   value	
   underpins	
   the	
   traditional	
   view	
   of	
   the	
   customer–
producer	
  relationship	
  with	
  each	
  party	
  exchanging	
  one	
  value	
  unit	
  for	
  
another.	
  With	
  the	
  servitization	
  of	
  the	
  manufacturing	
  firms	
  a	
  physical	
  
product	
   is	
   often	
   no-­‐longer	
   present	
   at	
   the	
   point	
   of	
   sale.	
   This	
   may	
  
create	
   a	
   change	
   in	
   accepted	
   paradigms	
   as	
   the	
   notion	
   of	
   value	
   has	
  
shifted	
  towards	
  a	
  construct	
  of	
  value-­‐in-­‐use.	
  To	
  provide	
  value-­‐in-­‐use,	
  
firms	
  have	
  been	
  encouraged	
  to	
  concentrate	
  on	
  delivering	
  high-­‐value	
  
services	
   combined	
  with	
   their	
   products	
   to	
   form	
   solutions	
   that	
   fulfill	
  
their	
   customers’	
   needs.	
   The	
   move	
   from	
   traditional	
   product	
   to	
  
service	
   based	
   sales,	
   dubbed	
   ‘Servitization’,	
   is	
   being	
   utilized	
   by	
  
manufacturing	
   firms	
   in	
   developed	
   economies	
   to	
   address	
   the	
   five	
  
forces	
   that	
   influence	
   an	
   industry’s	
   dynamics	
   and	
   its	
   inherent	
  
profitability.	
  	
  

This	
   is	
   why	
   important	
   researches	
   from	
   different	
   countries	
   have	
  
decided	
   to	
   attend	
   to	
   the	
   II	
   International	
   Conference	
   on	
   Business	
  
Servitization	
   in	
   Granada.	
   This	
   conference	
   welcomes	
   relevant	
  
keynote	
   speakers	
   that	
   have	
   widely	
   analyzed	
   those	
  problems.	
  
Starting	
  with	
  the	
  analysis	
  of	
  “Servitization	
  in	
  manufacturing	
  sectors”	
  
by	
   Dr.	
   Daniel	
   Arias-­‐Aranda,	
   continuing	
   with	
   the	
   context	
   of	
  
“Servitization	
  in	
  creative	
   industries”	
  by	
  Dr.	
  Glenn	
  Parry,	
  and	
  closing	
  
with	
  “Servitization	
  and	
  regional	
  competitiveness”	
  by	
  Dr.	
  Bart	
  Kamp,	
  
the	
   conference	
   will	
   study	
   the	
   process	
   of	
   servitization	
   with	
   four	
  
separated	
  sessions.	
  



	
  

	
  

The	
   workshop	
   has	
   received	
   a	
   support	
   from	
   two	
   highly	
   regarded	
  
international	
  journals.	
   Best	
   papers	
   in	
   English	
   and	
   Spanish	
   will	
   be	
  
selected	
   to	
   be	
   published	
   in	
   the	
  sponsored	
   journals	
  Strategic	
  
Change	
  and	
  Intangible	
  Capital	
  respectively.	
  

	
  

	
  

Oscar	
  F.	
  Bustinza	
  
President	
  of	
  the	
  2nd	
  International	
  	
  

Conference	
  on	
  Business	
  Servitization	
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Evaluating	
  firm	
  profitability	
  during	
  the	
  

servitization	
  process	
  of	
  the	
  music	
  industry	
  

Vasileios	
   Myrthianos1,	
   Ferran	
   Vendrell	
   Herrero2,	
   Glenn	
  

Parry3,	
  Oscar	
  F.	
  Bustinza1	
  
1Universidad	
  de	
  Granada,	
  2Universidty	
  of	
  Birmingham,	
  3University	
  of	
  
the	
  West	
  of	
  England	
  

vasileios.myrthianos@upc.edu,	
  f.vendrell-­‐herrero@bham.ac.uk,	
  	
  
glenn.parry@uwe.ac.uk,	
  oscarfb@ugr.es	
  

	
  

Abstract	
  

Purpose:	
  The	
  music	
   industry,	
   as	
  with	
  other	
   creative	
   industries,	
  has	
  
suffered	
   a	
   dramatic	
   decrease	
   in	
   performance	
   due	
   to	
   the	
   digital	
  
disruption.	
  

Design/methodology/approach:	
   While	
   previous	
   literature	
   uses	
  
revenues	
   as	
   a	
   proxy	
   for	
   performance,	
   this	
   paper	
   uses	
   profits,	
  
confirming	
   the	
   link	
   between	
   the	
   fall	
   in	
   industry	
   revenues	
   and	
   firm	
  
profits.	
  

Findings:	
   Profits	
   have	
   decreased	
   more	
   for	
   local	
   firms	
   than	
  
multinationals	
   indicating	
   that	
   the	
   large	
   firms	
   adapt	
   better	
   to	
  
technological	
  and	
  economic	
  disruptions.	
  

Originality/value:	
   Music	
   industry	
   revenues	
   are	
   highly	
   correlated	
  
with	
  firm	
  profitability,	
  which	
  after	
  the	
  digital	
  disruption	
  on	
  average	
  
is	
  below	
  the	
  risk-­‐free	
  bank	
  interest	
  rate.	
  

Keywords:	
   Servititization,	
   technological	
   disruption,	
   economic	
  
disruption,	
  music	
  industry,	
  firm	
  profits.	
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Servitization	
  of	
  the	
  IT	
  Industry:	
  The	
  Cloud	
  

Phenomenon	
  

Nabil	
  Sultan	
  

University	
  Campus	
  Suffolk	
  

n.sultan@ucs.ac.uk	
  

	
  

Abstract	
  

Purpose:	
  Many	
  organizations,	
   small	
   and	
   large,	
   have	
   embraced	
   this	
  
new	
   servitizing	
  model	
   for	
   IT	
   due	
   to	
   the	
   advantages	
   it	
   promises	
   in	
  
terms	
  of	
   flexible	
  cost	
  structure,	
  scalability	
  and	
  efficiency.	
  But	
  cloud	
  
computing	
   is	
   also	
   a	
  disruptive	
   innovation	
   that	
   is	
   likely	
   to	
   require	
   a	
  
fundamental	
  and	
  cultural	
  shift	
  in	
  the	
  way	
  organizations	
  view	
  their	
  IT	
  
products	
  and	
  infrastructures.	
  

Design/methodology/approach:	
  The	
  cloud	
  paradigm	
  represents	
  an	
  
approach	
   of	
   providing	
   services	
   that	
   is	
   different	
   from	
   the	
   recently	
  
proposed	
   service-­‐based	
   (as	
   opposed	
   to	
   physical	
   goods-­‐based)	
  
solutions.	
  

Findings:	
  This	
  study	
  analyses	
  the	
  implications	
  for	
  organizations	
  (both	
  
sellers	
   and	
   consumers)	
   and	
   the	
   cultural	
   dimension	
   that	
   cloud	
  
computing	
  brings.	
  

Originality/value:	
   This	
   article	
   reflects	
   on	
   the	
   development	
   of	
   this	
  
emerging	
  business	
  model,	
   cloud	
  computing,	
   that	
  has	
   servitized	
   the	
  
IT	
  industry.	
  

Keywords:	
   Cloud	
   Computing,	
   servitization,	
   disruptive	
   innovation,	
  
organizational	
  culture.	
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Abstract	
  

Purpose:	
   The	
   ability	
   to	
   take	
   action,	
   in	
   particular	
   related	
   to	
   cost	
  
reductions	
   in	
   service	
   systems,	
   is	
   strongly	
   influenced	
   by	
   the	
  
understanding	
  (epistemological	
  assumptions)	
  underlying	
  a	
  decision-­‐
support	
   tool,	
   in	
   this	
   case	
  a	
   cost	
  estimate.	
  There	
   is	
   a	
   conflict	
   in	
   the	
  
underlying	
   epistemological	
   assumptions	
   about	
   what	
   is	
   and	
   can	
   be	
  
known	
  in	
  such	
  a	
  socio-­‐technical	
  system	
  as	
  a	
  service	
  system.	
  

Design/methodology/approach:	
   A	
   managerial	
   perspective	
   of	
   cost	
  
estimation	
   which	
   neglects	
   the	
   essential	
   characteristics	
   of	
   service	
  
systems	
  may	
  drive	
  behaviour	
  which	
   is	
   locally	
  optimised	
  but	
  creates	
  
tension	
  or	
  failure	
  at	
  the	
  system	
  level.	
  

Findings:	
   Cost	
   cutting	
   decisions	
   that	
   are	
   based	
   on	
   a	
   flawed	
  
understanding	
   of	
   the	
   situation	
   can	
   lead	
   to	
   counter-­‐intuitive	
  
outcomes	
  for	
  organisations.	
  

Originality/value:	
   Practical	
   guidance	
   is	
   needed	
   to	
   help	
   managers	
  
consciously	
  consider	
   the	
  underlying	
  epistemological	
  assumptions	
   in	
  
a	
  given	
  situation.	
  

Keywords:	
  Service	
  systems,	
  cost	
  decisions,	
  system	
  levels.	
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Abstract	
  

Purpose:	
   The	
   purpose	
   of	
   this	
   paper	
   is	
   to	
   present	
   a	
   descriptive	
  
approach	
   to	
   Enterprise	
   Resource	
   Planning	
   (ERP)	
   system	
  
customization.	
   It	
   also	
   determines	
   how	
   organizations	
   can	
   integrate	
  
customer	
   and	
   supplier	
   information	
   into	
   the	
   supply	
   chain	
   (SC)	
  
structure	
   by	
   incorporating	
   customer	
   relationship	
   management	
  
(CRM)	
   and	
   supplier	
   relationship	
   management	
   (SRM)	
   bolt-­‐on	
  
extensions.	
  This	
   change	
  orients	
  a	
   traditional	
   supply	
   chain	
   toward	
  a	
  
customer-­‐oriented	
  one.	
  

Design/methodology/approach:	
  Based	
   on	
   a	
   review	
   of	
   the	
   existing	
  
literature,	
  we	
  present	
  the	
  characteristics	
  and	
  features	
  that	
  lead	
  to	
  a	
  
customer-­‐oriented	
   supply	
   chain.	
   A	
   case	
   study	
   research	
  
methodology—more	
  specifically,	
  a	
  single-­‐case	
  design—is	
  then	
  used,	
  
in	
  which	
  a	
  semi-­‐structured	
  interview	
  is	
  performed	
  as	
  data	
  collection	
  
instrument.	
  

Findings:	
  This	
  research	
  identifies	
  critical	
   issues	
  regarding	
  the	
  use	
  of	
  
integrated	
   solutions	
   that	
   can	
   lead	
   organizations	
   to	
   develop	
   a	
  
customer-­‐oriented	
   supply	
   chain;	
   including	
   the	
   importance	
   of	
  
appropriate	
   use	
   of	
   integrated	
   systems	
   and	
   proper	
   integration	
   of	
  
business	
  partners’	
  information.	
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Research	
  limitations/implications:	
  This	
  is	
  qualitative	
  study	
  based	
  on	
  
a	
   single	
   case	
   study.	
   The	
   research	
   design	
   limits	
   generalization	
   from	
  
the	
  findings.	
  

Practical	
   implications:	
   An	
   integrated	
   perspective	
   must	
   be	
  
considered	
   along	
   with	
   	
   	
   ERP	
   system	
   customization	
   and	
   bolt-­‐on	
  
extensions,	
  using	
  cooperation,	
  information	
  sharing,	
  and	
  information	
  
integration	
  as	
  part	
  of	
  the	
  company	
  strategy.	
  

Originality/value:	
   This	
   paper	
   contributes	
   to	
   a	
   current	
   gap	
   in	
   the	
  
literature	
   regarding	
   the	
   use	
   of	
   bolt-­‐on	
   extensions	
   to	
   orient	
   a	
  
traditional	
  supply	
  chain	
  into	
  a	
  customer-­‐oriented	
  one.	
  

Keywords:	
   Customization,	
   Bolt-­‐ons,	
   Customer	
   relationship	
  
management	
   (CRM),	
   Supplier	
   relationship	
   management	
   (SRM),	
  
Supply	
  chain	
  (SC).	
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Abstract	
  

Purpose:	
   To	
   the	
   author’s	
   knowledge	
   few	
   studies	
   have	
   sought	
   to	
  
examine	
   the	
   relationship	
   between	
   the	
   use	
   of	
   different	
   channel	
  
options	
  and	
  their	
   individual	
  effect	
  on	
  customer	
  based	
  brand	
  equity	
  
metrics.	
   Accordingly,	
   the	
   objective	
   of	
   this	
   paper	
   is	
   to	
   provide	
   a	
  
review	
   of	
   the	
  most	
   relevant	
   research	
   how	
  multichannel	
  marketing	
  
strategy	
   impacts	
   brand	
   equity.	
   	
   The	
   proposed	
   framework	
  will	
   also	
  
contemplate	
   a	
   metric	
   to	
   collect	
   data	
   on	
   this	
   aspect	
   of	
   customer	
  
relationship	
  building.	
  	
  	
  

Design/methodology/approach:	
  The	
   framework	
   proposed	
   involves	
  
a	
   cross	
   sectional	
   observational	
   based	
   descriptive	
   study	
   of	
   the	
  
current	
   level	
   of	
   multiple	
   channel	
   accessibility	
   offered	
   by	
   a	
   non-­‐
probabilistic	
  sample	
  of	
  companies	
  in	
  a	
  given	
  industry.	
  

Research	
  limitations/implications:	
  From	
  a	
  research	
  perspective	
  the	
  
paper	
   provides	
   an	
   up	
   to	
   date	
   analysis	
   of	
   the	
   question	
   of	
   how	
  
multichannel	
  marketing	
   impacts	
   on	
   customer	
   based	
   dimensions	
   of	
  
brand	
  equity.	
  	
  The	
  main	
  limitations	
  reside	
  in	
  the	
  fact	
  that	
  the	
  paper	
  
is	
  a	
  proposal	
  for	
  research	
  and	
  therefore	
  provides	
  no	
  results.	
  	
  	
  

Practical	
   implications:	
   The	
   proposed	
   framework,	
   if	
   applied	
   to	
  
companies	
   in	
   a	
   given	
   sector,	
   provides	
   an	
   easy	
   to	
   understand	
  
barometer	
   to	
   measure	
   the	
   degree	
   of	
   digital	
   accessibility	
   of	
   each	
  
company	
  in	
  relation	
  to	
  the	
  competition.	
  	
  	
  

Originality/value:	
   To	
   the	
   author’s	
   knowledge,	
   there	
   is	
   no	
   current	
  
research	
  which	
  proposes	
  a	
  metric	
  to	
  track	
  both	
  the	
  level	
  of	
  channel	
  
accessibility	
  and	
  customer	
  touch	
  points	
  covered	
  by	
  a	
  company.	
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Abstract	
  

Purpose:	
   To	
   analyze	
   the	
   influence	
   of	
   information	
   systems	
   on	
  
knowledge	
   management	
   for	
   developing	
   successful	
   user-­‐driven	
  
innovation	
  processes.	
  

Design/methodology/approach:	
  A	
  study	
  of	
  the	
  literature	
  available.	
  

Findings:	
   Information	
   systems,	
   if	
   correctly	
   used,	
   can	
   substantially	
  
support	
   how	
   user	
   needs	
   are	
   gathered	
   and	
   the	
   way	
   knowledge	
   is	
  
generated	
   to	
   customize	
   a	
   baseline	
   product	
   for	
   the	
   provision	
   of	
   a	
  
final	
   knowledge	
   intensive	
   product	
   that	
   satisfies	
   the	
   previously	
  
identified	
  needs.	
  

Research	
   limitations/implications:	
  More	
   test	
   cases	
   would	
   have	
   to	
  
be	
  carried	
  out	
  in	
  order	
  to	
  fully	
  validate	
  the	
  theories	
  presented.	
  

Practical	
   implications:	
   Ideas	
  on	
  how	
  to	
  design	
   information	
  systems	
  
for	
   gathering	
   user’s	
   requirements	
   as	
   well	
   as	
   designing	
   a	
   product	
  
according	
   to	
   those	
   needs	
   are	
   given	
   for	
   potential	
   application	
   in	
  
industry.	
  

Social	
   implications:	
   The	
   currently	
   presented	
   ideas	
   are	
   in	
   line	
   with	
  
what	
   in	
   Spain	
   is	
   being	
   introduced	
   currently	
   regarding	
   systems	
  
engineering,	
   which	
   is	
   a	
   discipline	
   in	
   charge	
   of	
   identifying	
   social	
  
needs	
   and	
   translating	
   them	
   into	
   technical	
   requirements	
   for	
   the	
  
development	
  of	
  a	
  final	
  service	
  satisfying	
  those	
  social	
  needs.	
  

Originality/value:	
   The	
   value	
   of	
   this	
   article	
   is	
  mainly	
   related	
   to	
   the	
  
presentation	
  of	
  the	
  way	
  an	
  information	
  system	
  can	
  be	
  useful	
  in	
  the	
  
needs	
  identification	
  and	
  product	
  manufacturing	
  processes.	
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Abstract	
  

Purpose:	
  The	
  paper	
  reviews	
  the	
  state	
  of	
  development	
  of	
  knowledge-­‐
intensive	
   service	
   activities	
   and	
   the	
   uptake	
   of	
   knowledge-­‐intensive	
  
busines	
  services	
  on	
  behalf	
  of	
  industrial	
  firms	
  in	
  the	
  Basque	
  Country.	
  

Design/methodology/approach:	
  This	
   review	
   is	
   used	
   as	
   a	
   proxy	
   for	
  
the	
   degree	
   of	
   servitization	
   going	
   on	
   among	
   the	
   Basque	
   industrial	
  
texture.	
  

Findings:	
  It	
  is	
  concluded	
  that	
  there	
  are	
  imbalances	
  as	
  to	
  the	
  kind	
  of	
  
knowledge-­‐intensive	
   services	
   being	
   deployed	
   (strong	
   accent	
   on	
  
scientific-­‐technological	
   activities	
   and	
   under-­‐attention	
   to	
   social	
  
science-­‐based	
  service	
  activities).	
  

Originality/value:	
   Upon	
   that	
   basis	
   a	
   number	
   of	
   recommendation	
  
and	
  implication	
  to	
  remediate	
  the	
  situation	
  are	
  formulated.	
  

Keywords:	
   Servitization,	
   KIBS,	
   Regional	
   competitiveness,	
   Basque	
  
Country,	
  Economic	
  policy.	
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Abstract	
  

Purpose:	
   In	
   the	
   context	
   of	
   energy-­‐efficient	
   buildings,	
   technological	
  
innovation	
   and	
   the	
   particularities	
   of	
   design,	
   installations,	
  
maintenance	
   and	
   use	
   are	
   presented	
   as	
   an	
   ideal	
   framework	
   for	
  
studying	
   the	
   introduction	
   of	
   the	
   phenomenon	
   of	
   servitization	
   into	
  
the	
  business	
  models	
  of	
  project-­‐based	
  firms	
  (PBFs).	
  In	
  this	
  article,	
  we	
  
attempt	
  to	
  evaluate	
  how	
  servitization	
  gains	
  a	
  leading	
  role	
  in	
  existing	
  
business	
  models	
  in	
  this	
  area.	
  

Design/methodology/approach:	
   We	
   will	
   propose	
   a	
   structure	
   for	
  
new	
  business	
  models	
  in	
  this	
  sector	
  and,	
  through	
  case	
  study,	
  examine	
  
what	
  kinds	
  of	
  models	
  are	
  emerging.	
  

Findings:	
  This	
  study	
  proposes	
  improvements	
  for	
  integrating	
  services	
  
into	
  all	
  phases	
  of	
  the	
  business.	
  

Originality/value:	
   New	
   research	
   strands	
   on	
   value	
   in	
   use	
   and	
   the	
  
employment	
   of	
   new	
   business	
   models	
   lead	
   us	
   to	
   propose	
   the	
  
creation	
   of	
   new	
   solutions	
   that	
   can	
   include	
   services	
   as	
   part	
   of	
   the	
  
firm’s	
  offering	
  for	
  the	
  consumer.	
  	
  	
  

Keywords:	
  Servitization,	
  Business	
  models,	
  Project-­‐based	
  firms.	
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Abstract	
  

Purpose:	
   The	
   purpose	
   of	
   this	
   paper	
   is	
   to	
   provide	
   contemporary	
  
literature	
   review	
   on	
   gamification	
   from	
   the	
   service	
   marketing	
  
perspective.	
  

Design/methodology/approach:	
  The	
  paper	
  describes	
  characteristics	
  
and	
  features	
  of	
  gamification	
  based	
  on	
  literature	
  review	
  from	
  service	
  
marketing	
  perspectives.	
  

Findings:	
   The	
  most	
   significant	
   finding	
   is	
   few	
  academic	
   articles	
   that	
  
have	
   focused	
  on	
   the	
   study	
  of	
   gamification	
   from	
   the	
  perspective	
  of	
  
service	
   marketing	
   when	
   at	
   the	
   same	
   time	
   both	
   of	
   them	
   are	
  
complementing	
  each	
  other.	
  

Research	
   limitations/implications:	
  There	
   is	
   a	
   lack	
  of	
   literature	
   and	
  
prior	
   research	
   studies	
   on	
   gamification	
   from	
   the	
   perspective	
   of	
  
service	
  marketing.	
   There	
   is	
   a	
  need	
   to	
   focus	
   future	
   research	
  on	
   the	
  
study	
   of	
   implementing	
   gamification	
   as	
   a	
   part	
   of	
   servitization	
  
process.	
  

Practical	
   implications:	
   A	
   proper	
   Gamification	
   design	
   will	
   improve	
  
the	
  servitization	
  process.	
  

Originality/value:	
  A	
   state	
   of	
   art	
   based	
   on	
   descriptive	
   approach	
   of	
  
literature	
   review	
   filling	
   a	
   gap	
   in	
   research	
   relating	
   gamification	
   to	
  
marketing	
  literature.	
  	
  	
  

Keywords:	
   Gamification,	
   Motivation,	
   Behavior	
   change,	
   Service	
  
design.	
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Resumen	
  

Objeto:	
   La	
   realización	
   de	
   acciones	
   responsables	
   con	
   el	
   medio	
  
ambiente	
   parece	
   siempre	
   ir	
   acompañada	
   de	
   cierto	
   sacrificio	
  
personal.	
   Esta	
   es	
   la	
   relación	
   objeto	
   de	
   estudio	
   de	
   la	
   presente	
  
investigación,	
   pues	
   son	
   escasos	
   los	
   trabajos	
   que	
   la	
   abordan,	
   no	
   es	
  
una	
   cuestión	
  pacífica	
   y	
   además	
   	
   con	
   la	
   peculiaridad	
  de	
  que	
   suelen	
  
emplear	
   instrumentos	
   y	
   metodologías	
   que	
   dificultan	
   su	
  
comparabilidad.	
  

Diseño/metodología:	
  Se	
  plantea	
  la	
  problemática	
  de	
  la	
  medición	
  del	
  
bienestar	
  o	
  felicidad	
  a	
  nivel	
  individual.	
  Su	
  medición	
  cuantitativa	
  está	
  
teniendo	
  en	
  los	
  últimos	
  años	
  un	
  importante	
  predicamento.	
  

Aportaciones	
  y	
  resultados:	
  Se	
  desarrolla	
  un	
  modelo	
  integrador,	
  que	
  
aúna	
   los	
   tres	
  grandes	
  modelos	
  del	
  bienestar	
  desarrollados	
  hasta	
  el	
  
momento:	
  el	
  hedónico,	
  el	
  eudaimónico	
  y	
  el	
  social.	
  

Valor	
   añadido:	
   La	
   realización	
   de	
   comportamientos	
   medio-­‐
ambientalmente	
   responsables	
   tiene	
   una	
   influencia	
   	
   significativa	
   y	
  
positiva	
  sobre	
  los	
  niveles	
  de	
  felicidad	
  hedónica,	
  eudemónica	
  y	
  social.	
  	
  	
  

Palabras	
   clave:	
   Comportamiento	
   ecológico,	
   Análisis	
   exploratorio,	
  
Diseño	
  de	
  escalas.	
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Resumen	
  

Objeto:	
   Este	
   artículo	
   tiene	
   por	
   objetivo	
   examinar	
   la	
   relación	
  
existente	
   entre	
   la	
   siniestralidad	
   laboral	
   y	
   el	
   tipo	
   de	
   servicio	
   de	
  
prevención	
  del	
  que	
  se	
  provee	
  la	
  empresa.	
  

Diseño/metodología:	
   Utilizando	
   una	
   muestra	
   de	
   4750	
   empresas	
  
procedente	
   de	
   los	
   datos	
   de	
   la	
   Encuesta	
  Nacional	
   de	
   Gestión	
   de	
   la	
  
Seguridad	
   y	
   Salud	
   en	
   las	
   Empresas	
   (ENGE)	
   para	
   el	
   año	
   2009,	
   se	
  
realiza	
   en	
   primer	
   lugar	
   un	
   análisis	
   de	
   los	
   descriptivos	
   y	
  
posteriormente	
  un	
  análisis	
  empírico	
  basado	
  en	
  regresiones	
  logísticas	
  
y	
  Tobit.	
  

Aportaciones	
   y	
   resultados:	
   Los	
   resultados	
  nos	
  permiten	
   identificar	
  
qué	
   tipología	
   de	
   empresas	
   y	
   para	
   qué	
   tipo	
   de	
   actividades	
  
preventivas	
   se	
   acostumbra	
   a	
   recurrir	
   a	
   un	
   servicio	
   de	
   prevención	
  
ajeno.	
   En	
   segundo	
   lugar,	
   del	
   análisis	
   empírico	
   se	
   observa	
   que	
   el	
  
hecho	
   de	
   subcontratar	
   una	
   parte	
   de	
   los	
   servicios	
   de	
   prevención	
   a	
  
empresas	
   especializadas	
   que	
   se	
   dedican	
   exclusivamente	
   a	
  
proporcionar	
   este	
   tipo	
   de	
   servicios,	
   ayuda	
   a	
   disminuir	
   la	
  
siniestralidad	
  laboral.	
  

Limitaciones:	
  El	
  caso	
  analizado	
  se	
  centra	
  en	
  las	
  empresas	
  españolas	
  
y	
  para	
  unos	
  años	
  concretos	
   (2007	
  y	
  2008).	
  Debido	
  a	
  que	
  cada	
  país	
  
cuenta	
   con	
   una	
   normativa	
   específica	
   en	
   relación	
   a	
   los	
   servicios	
   de	
  
prevención,	
   las	
   conclusiones	
   extraídas	
   no	
   pueden	
   extrapolarse	
   de	
  
forma	
  directa	
  a	
  otros	
  países.	
  

Implicaciones	
  prácticas:	
  Los	
   resultados	
  obtenidos	
  pueden	
  servir	
  de	
  
ayuda	
  a	
   las	
  empresas	
  en	
   la	
  elección	
  del	
  servicio	
  de	
  prevención	
  que	
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mejor	
   se	
   ajuste	
   a	
   sus	
   necesidades.	
   Así	
  mismo,	
   se	
   espera	
   que	
   este	
  
estudio	
   contribuya	
   al	
   debate	
   sobre	
   el	
   diseño	
   de	
   políticas	
   de	
  
prevención	
   por	
   parte	
   de	
   las	
   autoridades,	
   fomentando	
   los	
   servicios	
  
de	
   prevención	
   ajenos	
   por	
   su	
   especialización	
   y	
   su	
   ayuda	
   en	
   la	
  
reducción	
  de	
  la	
  siniestralidad.	
  

Valor	
  añadido:	
  La	
  mayor	
  parte	
  de	
  la	
  literatura	
  académica	
  en	
  materia	
  
de	
   prevención	
   de	
   riesgos	
   laborales	
   ha	
   obviado	
   el	
   estudio	
   de	
   los	
  
servicios	
  de	
  prevención	
  y	
   sus	
   implicaciones	
  en	
  el	
  desempeño	
  de	
   la	
  
actividad	
  de	
  la	
  empresa,	
  en	
  lo	
  que	
  a	
  niveles	
  de	
  siniestralidad	
  laboral	
  
se	
  refiere.	
  Este	
  artículo	
  contribuye	
  a	
  cubrir	
  este	
  vacío	
  reflejando	
  que	
  
la	
  tendencia	
  actual	
  hacía	
  la	
  servitización	
  también	
  está	
  afectando	
  en	
  
el	
  ámbito	
  de	
  la	
  prevención	
  de	
  riesgos	
  laborales.	
  

Palabras	
   clave:	
   Prevención	
   de	
   riesgos	
   laborales,	
   Siniestralidad	
  
laboral,	
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Resumen	
  

Objeto:	
  El	
  objetivo	
  de	
  esta	
  investigación	
  es	
  analizar	
  la	
  influencia	
  de	
  
los	
   factores	
   que	
   determinan	
   la	
   capacidad	
   de	
   las	
   empresas	
   de	
  
servicios	
  para	
  adaptarse	
  a	
  su	
  entorno,	
  así	
  como	
  sus	
  consecuencias.	
  
Se	
  analiza	
  cómo	
   las	
  dimensiones	
  críticas	
  del	
  proceso	
  de	
   innovación	
  
influyen	
  en	
  el	
  gap	
  generado	
  por	
  la	
  diferencia	
  entre	
  el	
  nivel	
  actual	
  de	
  
innovación	
   de	
   la	
   empresa	
   y	
   el	
   nivel	
   desarrollado	
   por	
   los	
  
competidores.	
  

Diseño/metodología:	
   Las	
   empresas	
   fueron	
   elegidas	
   de	
   la	
   base	
   de	
  
datos	
   Duns	
   y	
   Bradstreet	
   2000.	
   Se	
   eligió	
   una	
  muestra	
   de	
   empresas	
  
ubicadas	
   en	
   España	
   en	
   un	
   espacio	
   geográfico,	
   cultural,	
   jurídico	
   y	
  
político	
  relativamente	
  homogéneo.	
  El	
  cuestionario	
  fue	
  enviado	
  a	
  un	
  
total	
  de	
  200	
  empresas,	
  siendo	
  la	
  mayoría	
  de	
  ellas	
  grandes	
  empresas	
  
y	
  medianas.	
  

Aportaciones	
   y	
   resultados:	
   Los	
   resultados	
   muestran	
   que	
   la	
  
participación	
  del	
  cliente	
  en	
  el	
  proceso	
  de	
  innovación	
  es	
  mayor	
  en	
  las	
  
empresas	
  de	
  servicios	
  que	
  tienen	
  un	
  mayor	
  gap	
  de	
  innovación	
  y	
  son	
  
más	
  proactivas.	
  La	
  formalización	
  y	
  descentralización	
  se	
  presenta	
  con	
  
bajo	
  nivel	
  de	
  gap	
  de	
  innovación.	
  

Implicaciones	
  prácticas:	
  Para	
  conseguir	
  una	
  mejor	
  adaptación	
  de	
  la	
  
empresa	
  a	
  su	
  entorno,	
  el	
  trabajo	
  propone	
  a	
  los	
  directivos	
  una	
  mayor	
  
coherencia	
   entre	
   los	
   resultados	
  de	
   la	
   innovación	
   y	
   las	
   expectativas	
  
de	
   los	
   clientes.	
   Para	
   ello,	
   es	
   de	
   gran	
   relevancia	
   detectar	
   las	
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necesidades	
  del	
  usuario	
  con	
  precisión	
  y	
  durante	
  todo	
  el	
  proceso	
  de	
  
innovación.	
  

Valor	
   añadido:	
   Nuestros	
   resultados	
   aportan	
   una	
   orientación	
   en	
  
decisiones	
   que	
   son	
   deliberadas	
   y	
   que	
   pueden	
   afectar	
   al	
   grado	
   de	
  
proactividad	
  de	
   la	
   innovación	
   en	
   servicios.	
  Hemos	
   avanzado	
  en	
   las	
  
implicaciones	
  que	
  tiene	
  la	
  participación	
  del	
  cliente	
  en	
  los	
  resultados	
  
empresariales.	
  	
  	
  

Palabras	
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   Gap	
   de	
   innovación,	
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Descentralización,	
  Formalización,	
  Empresas	
  de	
  servicio.	
  

	
  

Referencias	
  

Amit,	
   R.,	
   &	
   Schoemaker,	
   P.	
   (1993).	
   Strategic	
   assets	
   and	
  
organizational	
   rent.	
   Strategic	
   Management	
   Journal,	
   14,	
   33-­‐46.	
  
http://dx.doi.org/10.1002/smj.4250140105	
  

	
  Bustinza,	
   O.F.;	
   Perez-­‐Arostegui,	
   M.N.,	
   &	
   Ruiz-­‐Moreno,	
   A.	
   (2013).	
  
Influencia	
  de	
  una	
  cultura	
  organizativa	
  orientada	
  hacia	
   la	
  calidad	
  en	
  
los	
   beneficios	
   de	
   la	
   implantación	
   de	
   un	
   sistema	
   de	
   gestión	
   de	
  
recursos	
   ERP.	
   Intangible	
   Capital,	
   9(1),	
   126-­‐152.	
  
http://dx.doi.org/10.3926/ic.395	
  

De	
  Brentani,	
  U.	
  (2001).	
  Innovative	
  versus	
  incremental	
  new	
  business	
  
services:	
   different	
   keys	
   for	
   achieving	
   success.	
   Journal	
   of	
   Product	
  
Innovation	
   Management,	
   18)(3),	
   169-­‐187.	
  
http://dx.doi.org/10.1016/S0737-­‐6782(01)00071-­‐6	
  

Menor,	
   L.	
   J.	
   (2000).	
   An	
   empirical	
   investigation	
   of	
   new	
   service	
  
development	
   competence	
   and	
   performance.	
   Ph.D.	
   Dissertation.	
  
University	
  of	
  North	
  Carolina:	
  Chapel	
  Hill,	
  NC.	
  

Ordanini,	
   A.,	
   &	
   Gaia,	
   R.	
   (2008).	
   Strategic	
   capabilities	
   and	
   internet	
  
resources	
   in	
   procurement:	
   a	
   resource-­‐based	
   view	
   of	
   B-­‐to-­‐B	
   buying	
  
process.	
   International	
   Journal	
   of	
   Operations	
   &	
   Production	
  
Management,	
  28,	
  27-­‐52.	
  http://dx.doi.org/10.1108/01443570810841095	
  

	
  

Article	
  code:	
  3SP	
  



2nd	
  Granada	
  Workshop	
  on	
  Business	
  Servitization	
  

39	
  

Metodología	
  para	
  la	
  identificación	
  y	
  

caracterización	
  de	
  patrones	
  de	
  comportamiento	
  y	
  

relación	
  de	
  usuarios	
  de	
  redes	
  de	
  innovación	
  

abierta	
  

Ester	
  Álvarez	
  González1,	
  Samuel	
  Álvarez	
  González1,	
  Carmen	
  

Haro	
  Domínguez2,	
  Valentín	
  Molina	
  Moreno2	
  
1Fundación	
  In-­‐Nova	
  Castilla	
  La	
  Mancha,	
  2University	
  of	
  Granada	
  

ealvarez@in-­‐nova.org,	
  salvarez@in-­‐nova.org,	
  carmenha@ugr.es,	
  
vmolina2@ugr.es	
  	
  

	
  

Resumen	
  

Objeto:	
  El	
  objeto	
  del	
  artículo	
  es	
  la	
  presentación	
  de	
  una	
  metodología	
  
para	
   la	
   identificación	
   y	
   caracterización	
   de	
   patrones	
   de	
  
comportamiento	
   y	
   de	
   relación	
   de	
   usuarios	
   de	
   redes	
   de	
   innovación	
  
abierta.	
  

Diseño/metolodogía:	
   Esta	
   metodología	
   ha	
   sido	
   desarrollada	
   en	
   el	
  
ámbito	
  de	
  un	
  proyecto	
  de	
  investigación	
  de	
  mayor	
  alcance,	
  donde	
  se	
  
han	
  construido	
  y	
  evaluado	
  redes	
  de	
  innovación	
  abierta	
  nacionales	
  y	
  
sectoriales	
  en	
  distintos	
  países	
  desde	
  el	
  año	
  2009,	
   se	
  han	
   integrado	
  
herramientas	
  de	
  apoyo	
  a	
   la	
   innovación	
  y	
  se	
  han	
  ensayado	
  distintas	
  
estrategias	
  de	
  gestión	
  y	
  dinamización.	
  

Aportaciones	
   y	
   resultados:	
   La	
   principal	
   aportación	
   de	
   este	
   trabajo	
  
es	
   el	
   diseño	
   de	
   una	
  metodología	
   sencilla,	
   iterativa,	
   participativa	
   e	
  
integral.	
  

Valor	
   añadido:	
   Esta	
   metodología	
   fue	
   diseñada,	
   implementada	
   y	
  
mejorada	
  a	
  lo	
  largo	
  del	
  proyecto	
  para	
  poder	
  conocer	
  la	
  constitución	
  
del	
   ecosistema	
   de	
   innovación	
   de	
   la	
   red,	
   las	
   expectativas	
   y	
  
necesidades	
  de	
  los	
  usuarios,	
  la	
  confianza	
  de	
  estos	
  en	
  la	
  comunidad,	
  
los	
  contenidos	
  de	
  interés,	
  los	
  medios	
  de	
  interacción	
  o	
  comunicación	
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más	
  apropiados	
  y	
   las	
  herramientas	
  más	
  útiles	
  y	
  mejor	
  percibidas.	
  Y	
  
la	
   información	
  obtenida	
  permitió	
   un	
  mejor	
   diseño	
  de	
   los	
   servicios,	
  
herramientas	
   y	
   estrategias	
   de	
   dinamización	
   de	
   las	
   redes	
   bajo	
  
estudio.	
  	
  	
  

Palabras	
   clave:	
   Caracterización,	
   Innovación	
   Abierta,	
   Gestión	
   Del	
  
Conocimiento,	
  Cooperación	
  Tecnológica.	
  

	
  

Referencias	
  

Andrews,	
  J.P.,	
  Sirkin,	
  H.L.,	
  Haanaes,	
  K.,	
  &	
  Micheal,	
  D.C.	
  (2007).	
  Senior	
  
Management	
  Survey	
  on	
  Innovation.	
  Boston	
  Consultancy	
  Group,	
  MA.	
  

Fundación	
   In-­‐Nova	
   Castilla	
   La	
   Mancha	
   (2009).	
   Factoría	
   de	
   la	
  
Innovación.	
  http://www.factoriadelainnovacion.org/.	
  	
  

Kemmis,	
   S.	
   (1988).	
   Cómo	
   Planificar	
   Investigación-­‐Acción.	
   Laertes,	
  
Madrid.	
  	
  

Rothwell,	
   R.	
   (1994).	
   Towards	
   the	
   fifth-­‐generation	
   innovation	
  
process.	
   International	
   Marketing	
   Review,	
   11(1),	
   14-­‐29.	
  
http://dx.doi.org/10.1108/02651339410057491	
  

	
  

Article	
  code:	
  4SP	
  

	
  

	
  



2nd	
  Granada	
  Workshop	
  on	
  Business	
  Servitization	
  

41	
  

Contratación	
  de	
  la	
  mano	
  de	
  obra	
  y	
  desempeño	
  en	
  

los	
  servicios	
  intensivos	
  en	
  conocimiento:	
  Una	
  

vision	
  del	
  capital	
  intelectual	
  

Eva	
  Rimbau	
  Gilabert1,	
  Vasileios	
  Myrthianos2	
  
1Universitat	
  Oberta	
  de	
  Catalunya,	
  2University	
  of	
  Granada	
  

erimbau@uoc.edu,	
  myrthianos@upc.edu	
  	
  

	
  

Resumen	
  

Objeto:	
   El	
   desempeño	
   de	
   las	
   actividades	
   de	
   servicios	
   de	
   las	
  
empresas	
   manufactureras,	
   de	
   la	
   misma	
   forma	
   que	
   las	
   de	
   los	
  
servicios	
   intensivos	
   en	
   conocimiento,	
   puede	
   verse	
   afectada	
  por	
   las	
  
formas	
   de	
   contratación	
   de	
   la	
  mano	
   de	
   obra	
   utilizadas	
   en	
   ellas.	
   Se	
  
estudia	
   el	
   impacto	
   del	
   uso	
   de	
   trabajo	
   contingente	
   (temporal	
   y	
  
autónomo)	
   sobre	
   la	
   productividad	
   del	
   trabajo	
   en	
   las	
   empresas	
   de	
  
servicios	
   intensivos	
  en	
  conocimiento.	
  Para	
  desarrollar	
   las	
  hipótesis,	
  
desde	
   el	
   punto	
   de	
   vista	
   teórico	
   se	
   tiene	
   en	
   cuenta	
   el	
   impacto	
  
potencial	
   del	
   trabajo	
   contingente	
   sobre	
   el	
   capital	
   intangible	
   de	
   la	
  
empresa,	
  así	
  como	
  los	
  resultados	
  de	
  la	
  literatura	
  empírica.	
  	
  

Diseño/metodología:	
   Se	
  analizan	
   los	
  datos	
  de	
  una	
  muestra	
  de	
  279	
  
empresas	
   de	
   servicios	
   intensivos	
   en	
   conocimiento	
   localizadas	
   en	
  
Cataluña,	
  mediante	
  dos	
  modelos	
  de	
  regresión	
  lineal.	
  

Aportaciones	
  y	
  resultados:	
  Los	
  resultados	
  muestran	
  que	
  el	
  empleo	
  
de	
   formas	
  de	
   trabajo	
  no	
  permanentes,	
   como	
  el	
   trabajo	
   temporal	
  y	
  
los	
   trabajadores	
   autónomos,	
   tiene	
   un	
   impacto	
   negativo	
   en	
   la	
  
productividad	
   del	
   trabajo.	
   No	
   existe,	
   en	
   cambio,	
   una	
   relación	
  
cuadrática	
  entre	
  estas	
  variables.	
  

Limitaciones:	
   La	
   muestra	
   utilizada	
   procede	
   exclusivamente	
   de	
  
Cataluña	
  (España),	
  no	
  es	
  perfectamente	
  extrapolable	
  al	
  conjunto	
  de	
  
empresas	
  de	
  servicios	
  intensivos	
  en	
  conocimiento	
  y	
  se	
  obtuvo	
  en	
  la	
  
fase	
  alcista	
  del	
  ciclo	
  económico.	
  El	
  diseño	
  del	
  estudio	
  es	
  transversal.	
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La	
  clasificación	
  de	
  las	
  empresas	
  como	
  intensivas	
  en	
  conocimiento	
  es	
  
dicotómica,	
  en	
  función	
  del	
  sector	
  al	
  que	
  pertenecen.	
  

Implicaciones	
   prácticas:	
   Las	
   decisiones	
   sobre	
   la	
   contratación	
   de	
  
mano	
   de	
   obra	
   en	
   actividades	
   de	
   servicios	
   de	
   alto	
   valor	
   añadido	
  
deberían	
  minimizar	
   las	
   formas	
   de	
   trabajo	
   contingentes,	
   si	
   quieren	
  
mejorar	
  su	
  productividad.	
  

Implicaciones	
   sociales:	
   Un	
   modelo	
   productivo	
   que	
   pretenda	
  
potenciar	
   los	
  servicios	
  de	
  mayor	
  valor	
  añadido	
  no	
  puede	
  descansar	
  
sobre	
  la	
  base	
  de	
  un	
  mercado	
  laboral	
  en	
  el	
  que	
  las	
  empresas	
  utilizan	
  
una	
  elevada	
  proporción	
  de	
  trabajo	
  contingente	
  en	
  su	
  mano	
  de	
  obra.	
  

Valor	
   añadido:	
   Este	
   es	
   el	
   primer	
   estudio	
   que	
   relaciona	
   el	
   uso	
   de	
  
trabajo	
  contingente	
  con	
  la	
  productividad	
  en	
  el	
  sector	
  de	
  los	
  servicios	
  
intensivos	
   en	
   conocimiento.	
   La	
   creciente	
   importancia	
   de	
   los	
  
servicios	
  de	
  alto	
  valor	
  añadido,	
  tanto	
  en	
  empresas	
  de	
  servicios	
  como	
  
manufactureras,	
   y	
   el	
   interés	
   por	
   conocer	
   los	
   determinantes	
   de	
   su	
  
productividad	
   justifican	
   la	
   necesidad	
   de	
   realizar	
   estudios	
   como	
   el	
  
que	
  se	
  presenta.	
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Resumen	
  

Objeto:	
   En	
   este	
   artículo	
   exponemos	
   la	
   relación	
   existente	
   entre	
   la	
  
motivación	
   al	
   cambio	
   de	
   la	
   organización	
   y	
   de	
   sus	
   individuos,	
   	
   y	
   el	
  
concepto	
   de	
   capacidad	
   de	
   absorción	
   en	
   compañías	
   de	
   medios	
   de	
  
comunicación	
  de	
  prensa	
  escrita	
  de	
  carácter	
  local.	
  	
  	
  

Diseño/metodología:	
   Este	
   artículo	
   está	
   basado	
   en	
   un	
   estudio	
   que	
  
tiene	
  un	
  carácter	
  exploratorio	
  sobre	
  54	
  empresas	
  editoras	
  de	
  prensa	
  
regional	
   y	
   local.	
   Utilizamos	
   el	
   análisis	
   de	
   trayectorias,	
   lo	
   que	
   nos	
  
permite	
   conocer	
   el	
   grado	
   de	
   influencia	
   de	
   cada	
   una	
   de	
   las	
  
dimensiones	
   de	
   los	
   constructos	
   estudiados	
   (motivación	
   al	
   cambio,	
  
capacidad	
  de	
  absorción,	
  y	
  el	
  rendimiento	
  de	
  la	
  compañía	
  en	
  la	
  doble	
  
dimensión	
  de	
  trabajadores	
  y	
  procesos).	
  

Aportaciones	
   y	
   resultados:	
   Los	
   resultados	
   obtenidos	
   apoyan	
   la	
  
hipótesis	
  de	
  que	
  necesitamos	
  un	
  mínimo	
  de	
  capacidad	
  de	
  absorción,	
  
como	
   una	
   mínima	
   capacidad	
   de	
   la	
   empresa	
   de	
   valorar,	
   asimilar	
   y	
  
aplicar,	
   con	
   fines	
   comerciales,	
   los	
   conocimientos	
   externos	
   para	
  
orientar	
   estas	
   compañías	
   a	
   nuevos	
   modelos	
   de	
   negocio	
   que	
   den	
  
valor	
  al	
  cliente.	
  

Valor	
   añadido:	
   Los	
   resultados	
   de	
   nuestro	
   estudio	
   ponen	
   de	
  
manifiesto	
  que	
  las	
  compañías	
  de	
  medios	
  de	
  comunicación	
  deben	
  de	
  
poner	
   énfasis,	
   sobre	
   todo,	
   en	
   el	
   caso	
   de	
   compañías	
   editoras	
   de	
  
periódicos	
   escritos,	
   en	
   su	
   relación	
   con	
   su	
   cliente:	
   lector	
   y	
  
anunciante.	
   Es	
   aquí	
   donde	
   la	
   implantación	
   de	
   sistemas	
   que	
   nos	
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informen	
   de	
   las	
   preferencias	
   de	
   los	
   clientes	
   puede	
   hacer	
   que	
   las	
  
empresas	
  de	
  medios	
  de	
  comunicación	
  de	
  prensa	
  escrita	
  se	
  acerquen	
  
a	
   sus	
   clientes	
   (lectores	
   y	
   anunciantes)	
   de	
   forma	
   distinta	
   a	
   como	
  
venían	
  haciéndolo.	
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   Capacidad	
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   absorción,	
   Motivación	
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   cambio,	
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Resumen	
  

Objeto:	
   Este	
   trabajo	
   presenta	
   la	
   importancia	
   y	
   alcance	
   de	
   los	
  
procesos	
  de	
  servicios,	
   tanto	
  en	
  empresas	
  de	
  servicios	
  propiamente	
  
dichas,	
   como	
   en	
   empresas	
   manufactureras,	
   que	
   organizan	
   sus	
  
operaciones	
   como	
   si	
   tuvieran	
   que	
   dar	
   servicio	
   a	
   clientes	
   internos.	
  
Surge	
   así	
   la	
   necesidad	
   de	
   una	
   formalización	
   de	
   los	
   principios,	
  
técnicas,	
   herramientas	
   y	
   habilidades	
   de	
   los	
   profesionales	
   que	
  
desempeñan	
   su	
   labor	
   con	
   procesos	
   de	
   servicios.	
   Emerge	
   así	
   una	
  
nueva	
   disciplina	
   denominada	
   Ciencia,	
   Gestión	
   e	
   Ingeniería	
   de	
  
Servicios,	
   cuyo	
  objeto	
  de	
  estudio	
  es	
  el	
   Servicio,	
  entendido	
  como	
  el	
  
proceso	
   interactivo	
   de	
   creación	
   de	
   valor	
   entre	
   el	
   proveedor	
   y	
   el	
  
usuario.	
  	
  	
  

Diseño/metodología:	
   Se	
   presenta	
   una	
   revisión	
   de	
   la	
   oferta	
   a	
   nivel	
  
internacional	
   en	
   la	
   disciplina	
   Ciencia,	
   Gestión	
   e	
   Ingeniería	
   de	
  
Servicios.	
  

Aportaciones	
  y	
  resultados:	
  Se	
  pone	
  de	
  manifiesto	
  la	
  omnipresencia	
  
de	
   los	
   procesos	
   de	
   servicios	
   en	
   las	
   economías	
   desarrolladas.	
   Se	
  
detecta	
  la	
  necesidad	
  de	
  una	
  formación	
  específica	
  en	
  el	
  ámbito	
  de	
  los	
  
servicios.	
   Se	
   identifica	
   la	
   oferta	
   existente	
   en	
   forma	
   de	
   títulos	
   de	
  
Grado	
   y	
   Máster,	
   aportando	
   ventajas	
   e	
   inconvenientes	
   en	
   ambos	
  
casos.	
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Implicaciones	
  prácticas:	
  La	
  formación	
  específica	
  en	
  Ciencia,	
  Gestión	
  
e	
   Ingeniería	
   de	
   Servicios	
   es	
   una	
   llamada	
   a	
   la	
   acción.	
   Hay	
   varios	
  
actores	
   sociales	
   que	
   están	
   profundamente	
   interesados	
   en	
   su	
  
desarrollo,	
   y	
   que,	
   al	
   mismo	
   tiempo,	
   son	
   parte	
   de	
   su	
   propia	
  
definición.	
  Uno	
  de	
  tales	
  actores	
  son	
  las	
  compañías	
  que	
  proporcionan	
  
servicios	
  de	
  cualquier	
  tipo	
  a	
  sus	
  clientes	
  (financieras,	
  aseguradoras,	
  
tecnologías	
   de	
   la	
   información,	
   sanitarias,	
   etc.)	
   quienes	
   ven	
   en	
   la	
  
Gestión	
  e	
  Ingeniería	
  de	
  los	
  Servicios	
  la	
  posibilidad	
  de	
  formalizar	
  una	
  
parte	
  importante	
  de	
  su	
  actividad	
  que,	
  en	
  la	
  actualidad,	
  se	
  realiza	
  por	
  
medios	
   ad-­‐hoc,	
   en	
   función	
   de	
   cada	
   oportunidad,	
   y	
   no	
   basados	
   en	
  
principios	
  fiables	
  y	
  contrastados.	
  

Valor	
   añadido:	
   La	
   formación	
   en	
   la	
   nueva	
   disciplina	
   definida	
   por	
   la	
  
Ciencia	
   en	
   Gestión	
   e	
   Ingeniería	
   de	
   Servicios	
   tiene	
   notable	
   interés	
  
académico	
   y	
   profesional.	
   En	
   los	
   últimos	
   cinco	
   años,	
   se	
   han	
  
desarrollado	
  experiencias	
  formativas	
  	
  internacionales	
  bajo	
  títulos	
  de	
  
Grado	
   y	
   de	
   Máster.	
   Se	
   detecta	
   que	
   queda	
   un	
   amplio	
   camino	
   por	
  
recorrer	
  y	
  que	
  son	
  necesarias	
  más	
  iniciativas	
  de	
  formación	
  para	
  dar	
  
respuesta	
  a	
  las	
  necesidades	
  específicas	
  de	
  los	
  procesos	
  de	
  servicios.	
  

Palabras	
  clave:	
  Procesos	
  servicios,	
  Formación,	
  Ciencia	
  servicios.	
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Resumen	
  

Objeto:	
   Partiendo	
  del	
   concepto	
  de	
  Capital	
   Intelectual	
   y	
  del	
  análisis	
  
de	
   los	
  elementos	
  que	
   lo	
  componen,	
  el	
  estudio	
  pretende	
   identificar	
  
los	
  posibles	
  intangibles	
  generados	
  por	
  las	
  inversiones	
  en	
  prevención	
  
de	
  riesgos	
  laborales,	
  analizando	
  si	
  una	
  adecuada	
  gestión	
  preventiva	
  
contribuye	
  a	
  incrementar	
  el	
  valor	
  de	
  la	
  empresa.	
  	
  	
  

Diseño/metodología:	
   Marco	
   teórico	
   con	
   el	
   estudio	
   de	
   los	
  
intangibles	
   a	
   través	
   del	
   concepto	
   y	
   componentes	
   del	
   Capital	
  
Intelectual.	
   Aplicación	
   del	
   modelo	
   del	
   Capital	
   Intelectual	
   a	
   los	
  
intangibles	
   generados	
   en	
   la	
   acción	
   preventiva.	
   Análisis	
   de	
   los	
  
indicadores	
  de	
   los	
   intangibles	
  de	
   la	
  prevención,	
  estudio	
  empírico,	
  y	
  
conclusiones.	
  

Aportaciones	
  y	
  resultados:	
  A	
  través	
  del	
  artículo,	
  se	
  determina	
  si	
  una	
  
adecuada	
   gestión	
   preventiva	
   contribuye	
   a	
   mejorar	
   la	
   imagen	
   e	
  
incrementar	
  el	
  valor	
  de	
  la	
  empresa,	
  gracias	
  a	
  una	
  mayor	
  satisfacción	
  
del	
  personal,	
  y	
  su	
  derivación	
  en	
   la	
  mejora	
  de	
   las	
   relaciones	
  con	
   los	
  
clientes,	
   proveedores	
   e	
   instituciones	
   públicas,	
   valorando	
   la	
  
información	
  necesaria	
  que	
  permita	
  realizar	
  un	
  correcto	
  análisis	
  de	
  la	
  
rentabilidad	
   de	
   dichas	
   inversiones.	
  Mediante	
   el	
   estudio	
   de	
   campo	
  
complementario,	
  se	
  pulsa	
  la	
  opinión	
  que	
  los	
  pequeños	
  empresarios	
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de	
   la	
   Comunidad	
   de	
   Madrid	
   tienen	
   sobre	
   el	
   tema	
   y	
   sus	
  
consideraciones	
  al	
  respecto.	
  

Valor	
   añadido:	
   El	
   artículo	
   aporta	
   información,	
   interpretaciones	
   y	
  
conclusiones	
   que	
   permiten	
   constatar	
   la	
   importancia	
   de	
   la	
  
prevención	
   de	
   riesgos	
   como	
   un	
   valor	
   intangible,	
   surgiendo	
   la	
  
necesidad	
   de	
   hacer	
   de	
   la	
   misma	
   una	
   inversión	
   rentable,	
   que	
   será	
  
conveniente	
  considerar	
  y	
  cuantificar	
  de	
  forma	
  adecuada.	
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Resumen	
  

Objeto:	
  El	
  propósito	
  de	
  este	
  artículo	
  es	
  analizar	
  la	
  orientación	
  de	
  las	
  
empresas	
  editoriales	
  hacia	
  la	
  incorporación	
  de	
  servicios	
  y	
  el	
  nivel	
  de	
  
integración	
  de	
  los	
  mismos	
  en	
  la	
  estructura	
  de	
  la	
  empresa,	
  así	
  como	
  
el	
   papel	
   que	
   desempeñan	
   los	
   nuevos	
  modelos	
   de	
   negocio	
   en	
   este	
  
proceso.	
  	
  	
  

Diseño/metodología:	
  Este	
  artículo	
  primero	
  discute	
  la	
  relación	
  entre	
  
servitización	
   y	
   sistemas	
   de	
   producto-­‐servicio.	
   En	
   segundo	
   lugar,	
   la	
  
relación	
   entre	
   servitización	
   y	
   nuevos	
   modelos	
   de	
   negocio.	
   Y	
  
posteriormente	
   se	
   realiza	
   un	
   estudio	
   empírico	
   a	
   204	
   editoriales	
  
españolas	
   con	
   respecto	
   a	
   estas	
   variables,	
   recogiendo	
   la	
  muestra	
   a	
  
través	
   de	
   la	
   Federación	
   del	
   Gremio	
   de	
   Editores	
   de	
   España	
   (FGEE),	
  	
  
utilizando	
   como	
   canal	
   de	
   recogida	
   de	
   datos	
   a	
   la	
   plataforma	
  
Distribuidor	
  de	
  Información	
  del	
  Libro	
  Español	
  en	
  Venta	
  (DILVE).	
  

Aportaciones	
   y	
   resultados:	
   Con	
   el	
   modelo	
   que	
   se	
   plantea	
   en	
   el	
  
artículo	
  se	
  consigue	
  establecer	
  el	
  mayor	
  conjunto	
  de	
  determinantes	
  
de	
   la	
   servitización,	
   analizando	
   detenidamente	
   el	
   papel	
   que	
  
desarrollan	
   en	
   este	
   proceso	
   los	
   nuevos	
  modelos	
   de	
   negocio	
   en	
   la	
  
industria	
   editorial.	
   De	
   las	
   diferentes	
   variables	
   analizadas	
   -­‐
orientación	
   de	
   la	
   empresa	
   editorial	
   hacia	
   la	
   incorporación	
   de	
  
servicios,	
   utilidad	
   de	
   los	
   nuevos	
   modelos	
   de	
   negocio	
   y	
   nivel	
   de	
  
integración	
  de	
  servicios-­‐	
  nuestro	
  estudio	
  concluye	
  con	
   la	
  validación	
  
de	
  las	
  escalas	
  de	
  las	
  dos	
  primeras	
  variables.	
  El	
  tercer	
  constructo	
  no	
  
requiere	
  de	
   validación	
  porque	
  ya	
  había	
   sido	
  previamente	
   realizada	
  
en	
  anteriores	
  investigaciones.	
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Valor	
  añadido:	
  El	
  artículo	
  sienta	
  las	
  bases	
  de	
  los	
  determinantes	
  de	
  la	
  
servitización	
  y	
  de	
   los	
  nuevos	
  modelos	
  de	
  negocio	
  gracias	
  al	
  estudio	
  
teórico	
  y	
  a	
  la	
  justificación	
  de	
  las	
  escalas	
  que	
  se	
  han	
  utilizado	
  para	
  su	
  
medición.	
  Este	
  modelo	
  puede	
  entenderse	
  como	
  punto	
  de	
  inicio	
  para	
  
el	
  desarrollo	
  de	
  numerosos	
  modelos	
  que	
  relacionen	
  la	
  servitización	
  y	
  
los	
  nuevos	
  modelos	
  de	
  negocio	
  del	
  sector	
  editorial.	
  

Palabras	
   clave:	
   Servitización,	
   Sistemas	
   de	
   producto	
   servicio,	
  
Industria	
   editorial,	
   Nuevos	
   modelos	
   de	
   negocio,	
   Validación	
   de	
  
escalas.	
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  ………………………………….	
   6EN	
  

Goh,	
  Yee	
  Mey	
  ……………………………	
   3EN	
  

González	
  Gaspar,	
  Sara	
  ……………..	
   9SP	
  

Gragera	
  Pizarro,	
  Enrique	
  …………	
   8SP	
  

Haro	
  Domínguez,	
  Carmen	
  ………..	
   3SP,	
  4SP	
  

Kamp,	
  Daniel	
  Bart	
  ……………………	
   7EN	
  

Marcos	
  Martínez,	
  Esperanza	
  …....	
   7SP	
  

Martín	
  Peña,	
  María	
  Luz	
  …………....	
   7SP	
  

Molina	
  Moreno,	
  Valentín	
  ………....	
   4SP	
  

Morales	
  Gallego,	
  Matilde	
  ………….	
   8EN	
  

Myrthianos,	
  Vasileios	
  ……….………	
   1EN,	
  5SP	
  



2nd	
  Granada	
  Workshop	
  on	
  Business	
  Servitization	
  

52	
  

Newnes,	
  Linda	
  B.	
  ……………………....	
   3EN	
  

Opazo	
  Basaez,	
  Marco	
  ………………..	
   4EN,	
  9EN	
  

Ortega	
  Egea,	
  Teresa	
  ………………….	
   3SP	
  

Parry,	
  Glenn	
  ……………………………...	
   1EN,	
  3EN	
  

Perez	
  Arostegui,	
  Mª	
  Nieves	
  …….…	
   8EN	
  

Rimbau	
  Gilabert,	
  Eva	
  ………………...	
   5SP	
  

Rodríguez	
  López,	
  Ángel	
  …………….	
   8SP	
  

Rojo	
  Gallego-­‐Burín,	
  Araceli	
  ….…...	
   1SP	
  

Roldán	
  Bravo,	
  María	
  ………………….	
   3SP	
  

Ruiz	
  Moreno,	
  Antonia	
  …………….…	
   3SP	
  

Sanchez	
  Montesinos,	
  Francisco	
  ...	
   4EN,	
  6SP	
  

Settanni,	
  Ettore	
  ………………………….	
   3EN	
  

Sultan,	
  Nabil	
  ………………………………	
   2EN	
  

Thenent,	
  Nils	
  E.	
  ………………………….	
   3EN	
  

Vendrell	
  Herrero,	
  Ferran	
  …….……	
   1EN	
  

Ward,	
  Cecilia	
  …………………………..…	
   5EN	
  

	
  

	
  

	
  


