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Resumen

En la actualidad existen modelos econdmicos de Sistemas
Producto-Servicio que fueron disefiados en el contexto de
economias avanzadas. Sin embargo, estos modelos no han
sido disefiados considerando su aplicacion en economias
emergentes y sus caracteristicas. Debido a las diferentes
condiciones entre economias avanzadas y emergentes es
importante realizar una adecuacion de los marcos
metodologicos que existen tomando las mejores practicas de
paises avanzados para disefiar un modelo o metodologia
conveniente de acuerdo al contexto nacional. Este articulo
presenta una revision de literatura sobre las caracteristicas del
Sistema Producto-Servicio (PSS) y sus restricciones; primero
en economias desarrolladas (Paises Bajos, Suecia, Reino
Unido y Australia) y posteriormente en contraste con las
economias emergentes (México, Brasil, China India y Corea
del sur).

Palabras clave— Servitizacion, desmaterializacion, disefio
de servicios, sostenibilidad, sistema de servicios inteligentes

Abstract

Nowadays there are economic models of Product-Services
Systems designed in advanced economies context. However,
these models have not been designed considering their
application in emerging economies and their characteristics.
According to the different conditions between advancing and
emerging economies, it is important to adapt the
methodological frameworks existing to take the best practices
of advanced countries to design a suitable model or
methodology according to the national context. This article
presents a literature review on the characteristics of the
Product-Service System (PSS) and its restrictions; first in
developed economies (The Netherlands, Sweden, United
Kingdom, Australia) and later in contrast to emerging
economies (Mexico, Brazil, China, India, and South Korea).

Keywords— Servitization, dematerialization, service design,
sustainability, smart service system.

1. INTRODUCCION

Actualmente, los recursos son utilizados para hacer productos
que se consumen y se envian al vertedero, tan solo en México
se recolectan diariamente 104,734,930 kilogramos de
residuos solidos urbanos [1]; es necesario considerar la oferta
de alternativas mas alla de un buen funcionamiento y bajos
costos de los bienes. Los consumidores y la competencia
exigen que las industrias evolucionen rapidamente, se deben
encontrar mecanismos que permitan adaptarse a estas
exigencias. Estas alternativas como respuesta a estas
exigencias incluyen el interés de los clientes por el consumo
de marcas que contribuyen a una sociedad mas sostenible [2].

Como caso especifico se puede destacar empresas como Odin
Holland en Paises Bajos, que combina estrategias de
sustentabilidad y de servicio individualizado con los clientes;
su iniciativa consiste en suministrar alimentos orgéanicos a
consumidores por suscripcion, ademas proporciona
alimentos con bajo impacto ambiental y garantiza un precio
fijo para sus productos. Lo anterior, permite al consumidor
que el precio de la suscripcion sea mas bajo que comprar
verduras por separado en una tienda de alimentos organicos;
debido a la introduccion de este servicio, las tiendas de
alimentos organicos tuvieron un crecimiento en su ingreso
del 50% tan solo en 1998. Ademas, otro de varios beneficios
del servicio de Odin es que promueve a los agricultores, pasar
de la agricultura tradicional a la organica [3]. Otra alternativa
de solucion a las exigencias de los consumidores es crear una
interaccion mas cercana con el cliente a través de un servicio
individualizado [3.,4]. Gestionar un Sistema Producto-
Servicio (PSS) permite a través de su disefio, considerar
estrategias para proporcionar mantenimientos, asesorias y/o
reparaciones alargando el ciclo de vida de los bienes, asi
como establecer una cercana relacion con el cliente.

Modelos econdémicos como PSS proponen soluciones a los
requerimientos y generan opciones de servicio utilizando
eficientemente los recursos a través de dar soporte a lo largo
del ciclo de vida de los productos [5,6,7,8,9,10,11]. Estos se
presentan como casos de éxito en paises desarrollados, sin
embargo, no se han encontrado con la misma frecuencia estos
mismos casos en los paises en vias de desarrollo. La
motivacion de este articulo es determinar los conductores de
éxito que caracterizan el PSS, analizando en primera
instancia paises desarrollados, para finalmente determinar las
limitantes en paises emergentes considerando sus
restricciones.

El conocimiento sobre la operatividad del PSS en el entorno
de una economia emergente permitird tomar decisiones para
incrementar su ocurrencia exitosa. La toma de decisiones
requiere hacer un abordaje a los siguientes cuestionamientos
como minimo:
e ;Cuales son los factores criticos de éxito en la
implementacion de un PSS en una economia
desarrollada?
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e Cudles son las barreras o limitaciones de una
estrategia PSS en la implementacion para economias
emergentes?

e  (Qué atributos se deben considerar en el Sistema
Producto Servicio para su implementaciéon en una
economia emergente?

Es importante considerar que el enfoque de PSS es
relativamente nuevo, los primeros estudios se desarrollaron en
los afios 90°s, a partir de entonces el interés en esta area ha
crecido. Por lo tanto, para la elaboracion de este articulo la
metodologia que se siguid, fue realizar una investigacion
documental a través de una busqueda de publicaciones de los
ultimos 20 afios (1998 a 2019) en las bases de datos Scopus y
Scholar Google que dan acceso a una variedad de
publicaciones como Harvard Business Review, Journal of
Cleaner Production, Journal of Design Research y
Proceedings of Eco-design, entre otras. Al tener acceso a las
bases de datos mencionadas, fue posible hacer una
compilacion de articulos por medio de palabras clave
asociadas al PSS que fueron significativos para la actividad de
investigacion.

De las listas de resultados de las busquedas, se revisaron los
titulos y resimenes de articulos como “Definicion del Sistema
Producto-Servicio (PSS)”, “Caracteristicas del PSS”,
“Aplicaciones del PSS”, “Restricciones en la adopcion del
PSS”, “Herramientas y Metodologias para disefiar PSS”, estos
con la finalidad de seleccionar las publicaciones relevantes
para una revision completa. Inicialmente se identificaron 109
articulos que fueron filtrados de manera minuciosa para
obtener 25 documentos para esta investigacion. El objetivo de
la busqueda fue identificar, cuales son los atributos que debe
tener un PSS, asi como los factores de éxito e identificar las
limitaciones y barreras en la implementacion de un Sistema
Producto Servicio que determiné el alcance de este estudio.

2. CONTENIDO

El Sistema Producto-Servicio (PSS) definido como “un
sistema de productos, servicios, redes de jugadores y una
infraestructura de soporte que se esfuerza continuamente en
ser competitivo, satisfacer las necesidades del cliente y tener
un menor impacto en el medioambiente que los modelos de
negocios tradicionales"” [3]. Muestra una estrategia de disefio
de productos que tiene el potencial de poder contrarrestar
atributos negativos que tiene la manufactura y el consumo
convencional; en el ODS12 (Produccion y Consumo
Responsable) de los objetivos de desarrollo sostenible hace la
siguiente declaracion: “Si la poblacién mundial llegase a
alcanzar los 9600 millones en 2050, se necesitaria el
equivalente de casi tres planetas para proporcionar los
recursos naturales precisos para mantener el estilo de vida
actual.”[13] por razones como esta es preciso motivar al
cambio, en la manera en como producimos los bienes, asi
como estimular el consumo sostenible. E1 PSS es una opcion
donde se incentiva el alargamiento del ciclo de vida de los
productos que se logra a través de un uso mas eficiente de

materiales, componentes y recursos en general al incluir
servicios dentro de su estrategia.

2.1 Generalidades de un Sistema Producto-Servicio

El modelo de Sistema Producto-Servicio de Tukker fomenta
la producciéon y consumo mas responsable a través de
prolongar la vida util de los productos y también promueve la
reduccion de adquisicion de bienes. Esta condicion se explica
en los tres escenarios que se muestran en la Fig.1, donde se
presentan los diferentes grados identificados en las
interacciones entre bienes y servicios, que exponen una
tendencia a la desmaterializacion. El primer escenario
presenta la orientacion al producto, en donde de manera
tradicional un consumidor adquiere un bien y de este se
derivan servicios que dan soporte para alargar el correcto
funcionamiento del producto (como mantenimiento y/o
asesoria). Un ejemplo del primer escenario seria, si un
consumidor necesita trasladarse de manera cotidiana, su
solucion es la tradicional, adquirir un carro, en esta opcion el
consumidor tiene la mayor parte de responsabilidad al
adquirir el bien, es decir debe realizar una inversion inicial,
obtener un seguro, pagar por mantenimientos o reparaciones
y al final de uso, debe darle una disposicion.

Fig. 1. Principales categorias y subcategorias del PSS

Sistema Producto Servicio
Valor Valor

Principalmente Principalmente
en el enel
contenido del - contenido del
Producto Contenido del Servicio
Producto (tangible)

Contenido del
Servicio (intangible)

Producto | |A: Orientado| |B: Orientado| [C: Orientado Servidio
Puro ial Producto ||al Uso a Resultados| Puro

B. Arrendamientol | 6. Gestién de
1. Product
P ot e Producto la actividad
K. Producto 7. Pago por
2. Asesoramientq alqwladg o U"'d_afj de
v Asesoria fompartido Servicio
- Agrupacién de| | 8. Resultado
productos Funcional

Fuente: Tukker [14]

La segunda orientacion es al uso, en este escenario inicia una
fase de desmaterializacion por parte del cliente dado que no
adquiere un bien, sino que lo renta o comparte. Por ejemplo,
un cliente esta de viaje y requiere trasladarse, la opcion a su
necesidad no es la compra de un vehiculo, la solucion es
rentarlo o utilizar un transporte compartido (publico), de esta
manera no realizé una inversion inicial y no es responsable
de mantenimiento y reparaciones. Por su parte, el proveedor
del servicio de transporte es el que absorbe estas
responsabilidades, asi como la disposicion al terminar la vida
util del vehiculo. Finalmente, se presenta la orientacion a
resultados, en este escenario, lo importante es satisfacer una
necesidad, es decir conseguir un resultado final, el cliente
desea trasladarse no necesariamente comprar un bien, un
ejemplo de orientacion a Resultados es cuando el cliente
solicita un Uber o Cabify.
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Por lo tanto, las formas mas tradicionales de uso del material
se remplazan por la posibilidad de satisfacer las necesidades
de los consumidores a través de la provision de mas servicios
desmaterializados [15]. Resumiendo, se puede definir el
Sistema Producto-Servicio (PSS) como un sistema de
productos, servicios, redes de soporte e infraestructura,
disefiado para ser: competitivo, satisfacer las necesidades del
cliente y tener un impacto ambiental menor que los modelos
de negocios tradicionales [15].

Algunos beneficios de uso de la estrategia PSS son [3, 15]:

Crea valor para los clientes (comodidad y calidad)

Personalizacion de oferta a los clientes

Existe una retencion del cliente

Puede competir contra importaciones a bajo costo

Crea nuevas funciones o combinaciones inteligentes

con funciones unicas

e Disminuye la inversion inicial al compartir, contratar
o arrendar

e Disminuye la carga ambiental avanzando hacia la
sostenibilidad

e Aumenta la calidad de los contactos con los clientes

e Ahorro financiero

e  Creacion de empleo

2.2 Atributos de un Sistema Producto-Servicio exitoso en
economias desarrolladas

El disefio y desarrollo de nuevos servicios se ha convertido en
una estrategia fundamental para impulsar el desarrollo
econdmico, tecnoldgico y cientifico de un pais. Existe una
clara correlacion entre la importancia que juegan los servicios
en una economia con su indice de desarrollo tecnologico. Asi,
paises con un elevado nivel de calidad de vida tiene una
participacion mas activa de los servicios en la economia.
Ahora bien, es de interés identificar qué variables
intervinieron en este proceso de servitizacion, ya que para
disenar y desarrollar un PSS es preciso identificar cudles son
los atributos relevantes del sistema para su implementacion.
Como resultado de la busqueda y analisis de la informacion se
encontraron las afinidades de autores en relacion de los
atributos que se deben tenerse en cuenta, estas se describen en
la tabla 1. De acuerdo a las caracteristicas encontradas es
posible determinar que para el disefio y desarrollo de un PSS
es importante considerar tres grandes dimensiones: la primera
es la perspectiva del cliente, la segunda es la perspectiva de la
empresa y la tercera crear una interaccion entre productos y
servicios bajo un enfoque sistémico.

La perspectiva del cliente involucra conocer cuales son sus
valores personales (creencias implicitas que guian el
comportamiento), el valor deseado (lo que el cliente quiere
que suceda) y el valor percibido (realizar una evaluacion de lo
sucedido) [21]. La perspectiva de la empresa por otro lado se
enfoca en incrementar una cartera de servicios que generan
una inversion en equipo, capacitacion que tiene potencial para
generar beneficios de rentabilidad y retencion y satisfaccion
de sus clientes. Si un PSS es disefiado con enfoque sistémico

involucrando un pensamiento del ciclo de vida de los
productos y a los actores principales del sistema, facilitara la
adopcion del usuario y de la empresa en su implementacion.

Tabla 1 Caracterizacion de Sistema Producto-Servicio (PSS)

Bajos

Atributos

Goedkoop,
1999, Paises
Morelli 2003,
Australia
Tukker 2004,
Paises Bajos
Mont 2001,
Suecia
Baines et al.

Unido

Servitiza los productos (Deriva
un servicio de un producto).

<=| <| 2007, Reino

< <=

Productiza los servicios (Genera
un producto derivado de un
servicio puro).

Un PSS debe disefiarse,
fabricarse y entregarse caso por
casoy verse desde la perspectiva
del cliente.

<

Al disefiar un PSS, una empresa v
debe pasar del “pensamiento del
producto” al “pensamiento de
sistema””.

Un PSS requiere que los N
fabricante y proveedores de
servicios amplien su
participacioén y responsabilidad
al poner un producto a la venta
en fases del ciclo de vida.

La participacion temprana con v
los consumidores es esencial
para lograr una soluciéon que
responda a los deseos y
necesidades del cliente.

PSS orientado al producto. v v
Mediante un servicio postventa
(mantenimiento, reparacion,
reutilizacion, y reciclaje, asi
como ayudar a los clientes a
optimizar la aplicacion del
producto a través de
capacitacion y consultoria).

PSS  orientado al  uso. N N
Vendiendo el wuso o la
disponibilidad de un producto
que no es propiedad del cliente
(arrendar, compartir).

PSS orientado al resultado. N N
Vender un resultado o capacidad
en lugar de un producto (vende
ropa lavada en lugar de una
lavadora). El productor
mantiene la propiedad del
producto y el cliente solo paga

por la provision de los
resultados acorados.
El arrendamiento puede facilitar N

la devolucion de los productos
antiguos, ya que se supervisa la
duracion del uso y se devuelven
después de que se haya agotado
el arrendamiento. Esto podria
fortalecer el interés de los
fabricantes en sus propios
productos y podria mejorar las
condiciones econdmicas para
una economia de ciclo cerrado.

Elaboracion propia a partir de las referencias:
(31, [15], [18], [19], [20].
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2.3 Barreras en el uso de la estrategia de un Sistema
Producto-Servicio en economias desarrolladas

En esta seccion se abordan las barreras o limitantes a las
cuales es posible enfrentarse durante el uso de la estrategia del
Sistema Producto-Servicio. Algunos de los riesgos
identificados por [16] pueden ser los siguientes:

e  Menos productos vendidos

e Nuevas responsabilidades

La colaboracion entre industrias puede ir mas alla

para abarcar la agrupacion de materiales,

Riesgo financiero (necesidad de pre-inversion)

Dificiles condiciones de mercado

Sin presion legislativa

Sin compromiso previo con la mejora ambiental

e Caracteristicas del producto, moda y resistencia al
cambio (productor-cliente)

La tabla 2 resume las barreras y limitaciones para la
implementacion de un Sistema Producto-Servicio, que fueron
identificadas a través de una revision de la literatura bajo el
enfoque de economias avanzadas.

Tabla 2 Limitaciones de Sistema Producto Servicio (PSS)

= ©
o~ o] ‘% <
o -% #~ g 3
imitaci g @ S 3
Limitaciones S 2 2 .4 S22
B2 2 RN s
SRE | 838 ¥
O = nad O«
Desafio en cambio de paradigma en donde el N N N
consumidor valore que se satisface una
necesidad en lugar de ser duefio de un producto.
Los fabricantes pueden estar preocupados por N v
los precios, absorber riesgos y cambios en la
organizacidn que requieren tiempo y dinero
Tanto produccion como las ventas pueden v
necesitar
involucrarse en el disefio tanto del producto
como del sistema de servicio.
Mejorar el desempefio ambiental de los v
productos a través de involucrar a varios
actores
La reorientacion de las empresas hacia los PSS N
requiere un cambio fundamental en la cultura
corporativa y la participacion en el mercado, lo
que, a su vez, requiere tiempo y
recursos para facilitar el cambio.
Las demandas de los clientes y el v
comportamiento de compra parecen mas
complicadas de lo esperado. Las suposiciones
de que el cliente esta mas interesado en el uso
que en la propiedad no representan la realidad
actual.

Elaboracion propia a partir de las referencias:
(3], [15], [18]

Las limitaciones para la implementacion de un Sistema
Producto Servicio principalmente constituyen un cambio de
paradigma, es decir una resistencia al cambio de parte de los
clientes, proveedores y fabricantes, por esta razon es
importante considerar una planificacion estratégica y el
desarrollo de un sistema de informacion de gestion que

: Investigacion Bésica y Aplicada. ISSN 2007-9478, Vol.8, Num. 15. Afio 2020.

involucre enfrentar los cambios de paradigma al implementar
un PSS. [16]

2.4 Atributos de un Sistema Producto-Servicio exitoso en
economias emergentes

La siguiente tabla muestra los atributos del PSS encontrados
en economias emergentes como es Brasil, India y Corea del

sur.

Tabla 3 Caracterizacion de Sistema Producto-Servicio (PSS)

Atributos

Sousa et al
2015, Brasil
Teles et al 2018
Brasil
Zine et al 2016,
India
Kwon 2019,
Corea del Sur

PSS debe integrarse como un estimulo que
podria usarse para hacer emerger nuevas
creencias y hébitos en sus rutinas de estilos de
vida existentes

<

La participacion de los consumidores en un N
proceso continuo de mejora del equipo
contribuye a lograr una oferta de PSS que
responda a los deseos y necesidades de los
consumidores.

Un PSS debe ser disefiado para respetar los N
limites de la naturaleza, para desarrollar la
economia local y para respetar los derechos
sociales

El cliente y el proveedor deben encontrar el v
modelo de negocio de PSS factible e identificar
a los interesados (stakeholders) para iniciar el
disefio de PSS, involucrandolos de manera
adecuada.

El Disefio de PSS involucra la obtencion de la v
captura de funciones y requerimientos de
servicio, el disefio del producto, el disefio del
servicio y el costo de ciclo de vida de los
servicios.

Posibilidad de bajo costo por pieza v

El fabricante tiene la intencion de probar el v
rendimiento de la maquina

Proporcionar un servicio integrado junto con el N
ciclo de vida del producto, PSS podria mejorar
las ganancias a largo plazo al aumentar la
interaccion entre el cliente y las empresas.

Incluso con el mismo producto, una empresa N
podria diferenciar su modelo de negocio con
una configuracion diferente de su modelo de
ingresos, canal de distribucion o segmentacion
de clientes, etc.

Elaboracion propia a partir de las referencias:
[10], [22], [23], [24]

Es posible observar que en la revision de literatura encontrada
en economias emergentes muchos de los atributos coinciden
con las caracteristicas encontradas en economias avanzadas,
como involucrar al cliente en el disefio de PSS, asi como la
importancia que tienen los cambios de paradigma en la forma
en como producimos y consumimos, ademds de considerar
los factores econdémicos, ambientales y sociales de
sostenibilidad.

2.5 Barreras en el uso de la estrategia de un Sistema
Producto-Servicio en economias emergentes

En la siguiente tabla se muestran las limitaciones o barreras
del PSS identificadas en economias emergentes
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Tabla 2 Limitaciones de Sistema Producto Servicio (PSS)

2019,

et
Corea del Sur

Limitaciones

Zine et al 2016,

India
T. C. Kuo 2010,

2015, Brazil
China

Sousa
Kwon

Falta de apoyo de las leyes y regulaciones
relevantes

Falta de conocimiento relacionado con el
PSS

Aumento de carga de los sistemas de
servicio de mantenimiento

Falta de un analisis de la magnitud de los N
posibles efectos de rebote,
a través del comportamiento inesperado
del consumidor

Las innovaciones de PSS no pueden N
planificarse  considerando  solo las
practicas y necesidades existentes, sino
que deben abordarse como una
transformacion de las practicas y
necesidades existentes.

El deseo del fabricante de continuar con el v
negocio convencional.
Problema de competencia y capacidad. v
Los fabricantes entran a un dominio y
experiencia diferente

El costo para el proveedor de PSS de v
configurar el sistema de fabricacion en
dicha ubicacion puede ser muy alto.

PSS es un desafio porque implica una N
transformacion radical de la cadena de
valor y la organizacion

Elaboracion propia a partir de las referencias:
[10], [16], [22], [24]

<

< < =

Una vez analizadas las limitaciones es posible observar una
de las diferencias destacables en las economias emergentes, se
refiere a la falta de apoyo de las leyes y regulaciones
relevantes, esto debido a la asociacién que tiene el Sistema
Producto-Servicio en practicas sostenibles.

2.6 Sistema Producto-Servicio, caso especifico de México

Meéxico se encuentra clasificado como un pais emergente [26],
cuyas caracteristicas descritas en la tabla 3 indican la
diferencia en contraste con economias avanzadas. Dado que
de acuerdo a literatura existente el Sistema Producto-Servicio
ha sido desarrollado en ambientes de paises avanzados en su
mayoria, es posible identificar el contraste entre ambas
economias para determinar si existe una condicion relevante
entre economias avanzada y emergente para el disefio,
desarrollo ¢ implementacion de un PSS. Los requerimientos
industriales, conceptuales y cientificos que tiene un PSS no
han considerados aun de manera estructurada en nuestro pais.

Tabla 3 Diferencias entre economias avanzadas y emergentes
Economias desarrolladas Economias emergentes

Desarrollo econémico Mayor transparencia Fiscal
Industrializacion y  comercio | Enfoque en la produccion
exterior
Estabilidad Politica Desarrollo de organismos
Salud y educacién Intercambios regulatorios
Equidad social, igualdad de | Aceptacion de la inversion
género, y bajos niveles de pobreza | externa
Escaza corrupcion

Fuente: [27]

3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las condiciones para el desarrollo de un PSS son favorables
en economias avanzadas, pero han sido identificadas areas de
oportunidad de mejora en paises emergentes. Actualmente,
empresas en el pais, como Medicorp México que desarrolla
innovaciones de PSS de Tecnologia médica [25], muestran
un interés en desarrollar nuevas metodologias que le
agreguen valor a sus productos, no obstante en México y
otros paises de América Latina, el estudio de disefio para
desarrollar servicios no se encuentra en una etapa avanzada y
como consecuencia, las metodologias de disefio de un PSS no
han sido incorporadas a la cultura de desarrollo de productos
y negocios en México, ya que demanda de un proceso de
apropiacion que se adecue a las condiciones nacionales y de
América Latina.

Para lograr este proposito es necesario desarrollar un marco
conceptual, seleccionar y probar qué herramientas se
emplearan en el modelado y resolucion de los problemas
inherentes a un PSS, asi como integrar al proceso de disefio
la reduccion del impacto ambiental a través de una gestion
sostenible y enfatizar los beneficios sociales derivado de
impulsar la creacion de PSS.

3.1 Observaciones generales

Este trabajo de investigacion fue realizado en la Universidad
Auténoma de Baja California (UABC) y fue financiado por
el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT).
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