


Servitización: 

Creación de ventajas competitivas a

través del servicio en empresas

manufactureras.



Cuando hablamos de servicio, 

¿De qué estamos hablando?

¿Es lo mismo servicio que atención a clientes?



Propuesta de valor



Miopía del marketing

“La gente no compra productos, compra 
soluciones” Theodore Levitt, 1960

Las empresas productoras también 
proveen servicios, siendo este una 

fuente de crecimiento para los negocios



Lógica dominante producto Lógica dominante servicio

Unidad de 
intercambio

Las personas intercambian bienes
Se intercambia para adquirir el beneficio de 
competencias especializadas 
(conocimientos y habilidades)

Papel del bien
Los bienes son productos finales los cuales 
tienen son materiales, pueden cambiar de 
forma, lugar, tiempo y posesión.

Los bienes son transmisores de 
conocimiento, usados por los clientes para 
aplicarlos en procesos de creación de valor.

Papel del cliente Recipiente de los bienes Coproductor del servicio

Determinación y 
significado de valor

El valor es determinado por el productor, 
está integrado en los bienes y es definido 
en términos de  “valor de intercambio”

El valor es percibido y determinado por el 
consumidor sobre la base de “valor en uso”

Fuentes de 
crecimiento 
económico

Riqueza obtenida de recursos tangibles y 
bienes excedentes, y consiste en la 
posesión, control y producción de los 
bienes.

La riqueza es obtenida por la aplicación e 
intercambio de conocimiento y habilidades 
especializadas.

Actividad económica

Fuente: Blázquez Resino, J., Esteban Talaya, Á., & Molina Collado, A. (2010). Nuevas oportunidades en marketing: la lógica 
dominante del servicio , pp 14



Empresas 

Productoras
Servitización

Empresas de 

servicio

Mantenimiento
Venta equipos

Asesoría en sitio
Alquiler de equipos

Financiamiento
Cobro m3 de tierra movida

Tipos de empresas



Empresas 

Productoras
Servitización Empresas de 

servicio

▪ Diseño de jardines
▪ Venta de materas y abonos
▪ Asesoría del cuidado
▪ Mantenimiento de 

jardines
▪ Alquiler de plantas





Origen: Sandra Vandermewe y Juan Rada 
(1988)

Proceso de incremento de valor mediante la
incorporación de servicios en los productos
existentes (Martín-Peña & Bigdeli, 2016, p.
18)

Proceso mediante el cual las empresas
manufactureras desarrollan sus
capacidades para competir por medio de los
servicios (Baines & Lightfoot 2013c, p. 62)

Servitización

En este modelo de negocio las empresas agregan

servicios a su portafolio de productos lo que convierte

estos servicios en una fuente de ventaja competitiva.



Contexto 
Las empresas manufactureras se enfrentan ante un 

entorno con las siguientes características:

Alta competencia 

y bajos márgenes:

Presión hacia 

sostenibilidad.

Oportunidad 

en las TIC´s.:

Academia: foco 

en el servicio



Contexto 



Contexto 



Contexto 

Las empresas manufactureras desean

Incrementar 

relación con los 

clientes y la 

rentabilidad:

Explotar 

conocimiento del 

producto:

Crecimiento del 

negocio con 

nuevo portafolio



Mastrogiacomo; Barravecchia; Franceschini (2019) worldwide survey on manufacturing servitization en International 

Journal of Advanced Manufacturing Technology (pg 3927-3942)

Grado de aplicación del servicio en 

empresas manufactureras en el mundo



Servicios 
avanzados

Servicios 
intermedios

Servicios base

Comercialización de los
productos, garantías,
repuestos

Pago por uso de producto, acuerdos
de arrendamiento, acuerdos de
disminución de costos

Mantenimientos programados, call
center, reparaciones,  instalaciones, 
entrenamientos

Entrega de 
capacidad

Provisión del 
producto

Mantener 
condiciones del 

producto

Continuar

Servitización: Tipos de servicios



Servicios base

Servicios 
base

Pago por uso de producto, acuerdos de 
arrendamiento, acuerdos de disminución de 
costos 

https://alsolarvivero.com/

https://alsolarvivero.com/


Servicios Intermedios

Pago por uso de producto, acuerdos de 
arrendamiento, acuerdos de disminución de costos 

Servicios 
intermedios

https://alsolarvivero.com/servicios/

Talleres Diseño

Desinfección Jardinería

https://alsolarvivero.com/servicios/


Servicios avanzados

Pago por uso de producto, acuerdos de 
arrendamiento, acuerdos de disminución de costos 

Servicios avanzados
Alquiler de plantas

https://alsolarvivero.com/portfolio/alquiler-de-plantas/

https://alsolarvivero.com/portfolio/alquiler-de-plantas/


Referentes mundiales

https://www.youtube.com/watch?v=YNtrnNRkgP8

https://www.youtube.com/watch?v=YNtrnNRkgP8


Servicios avanzados

Suscripción Pago por resultado

Ejemplos servicios avanzados

Alquiler



Servitización: Modelos de negocio

Producto

Acuerdos de 
servicios

Orientado al 
proceso

Orientado al 
resultado
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Fuente: Elaboración propia a partir de Baines et al. (2018, p. 73-74).



• Flujo de caja constante

• Creación de ventaja competitiva

• Las verdaderas soluciones para los clientes están en el 

servicio.

• Mejoran indicadores financieros de los clientes 

Beneficios de la aplicación del servicio



Área comercial

• Enfoque de la venta de transaccional                                  

a relacional

• Compensación salarial

• Nuevos conocimientos

Cambios realizados



Retos en el proceso de implementación

• Pensamiento centrado en el producto

• Apalancamiento financiero

• Escalar servicios

• Adquirir nuevos conocimientos

• Distribución riesgos
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