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1. Los servicios y la ciencia de servicios 
El sector servicios es el motor de las economías desarrolladas y por ese motivo ha dado 
lugar a una nueva disciplina que se conoce como Ciencia de Servicios (en inglés Services 
Sciences, Management and Engineering: SSME).  

Supone un cambio de paradigma desde un enfoque a producto a un enfoque a servicio 
(Gráfico 1). 

 
Gráfico 1. Transición desde el pasado al presente con orientación a servicio. Dermirkan et al. Electronic 

Commerce Research and Applications (2008) 

Esta área de conocimiento, nueva disciplina académica, actividad profesional y empresarial, 
tiene un triple enfoque:  

– Ciencia porque se crea conocimiento 

– Gestión porque se convierte en valor empresarial  

– Ingeniería por su contribución al desarrollo técnico y social. 
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Según la Universidad de Cambridge (2007), la evolución de la investigación sobre el área 
de servicios se caracteriza por seis periodos: 

- Antes de 1980:  

o Comienza a distinguirse ente Marketing de producto y Marketing de 
servicios, así como las Operaciones con enfoque a producto o con enfoque a 
servicio. 

- 1980-1985:  

o Hay más publicaciones sobre investigación en servicios pero la literatura es 
bastante conceptual. Existen los primeros grupo de académicos y 
profesionales que desarrollan el tema. 

- 1985-1992:  

o Incremento del número de escuelas de servicios y crece de forma 
significativa la literatura de servicios incluyendo revistas de investigación, 
conferencias y libros.  

- 1993-2000:  

o Periodo con investigación cuantitativa, medidas, estadísticas y modelos de 
soporte a la decisión. Se anplian las áreas de investigación sobre el tópico, 
incluyendo diseño de servicios, entrega de servicio, experiencias de servicio, 
calidad y satisfacción de clientes, recuperación de servicios, etc. 

- 2000-Hoy:  

o Creación de un lenguaje propio con gran número de modelos de servicio. El 
campo de investigación cree y se incrementa la literatura, las conferencias y 
centros de servicio. Aparece la iniciativa de IBM de SSME que implica al 
mundo académico y a la industria de servicios. El enfoque a producto se 
transforma en enfoque a servicio. El servicio como creador de valor que 
incluye productos y actividades. 

- El futuro:  

o Crear comunidades que realicen aproximaciones desde distintas disciplinas y 
áreas de conocimiento sobre el tema de Servicios, con enfoque en la 
Innovación en los Servicios, la Ingeniería, la Gestión y el Diseño. Soporte 
académico y definición de perfiles profesionales que se adapten a la nueva 
era de Servicios. 

En España el sector servicios ha crecido en las últimas décadas convirtiéndose en motor de 
la economía e instrumento de creación de empleo (gráfico 2). La crisis económica está 
afectando al sector pero aún así, interesa conocer y profundizar en esta área de 
conocimiento.  

 
Gráfico 2. Evolución por sectores del PIB y el empleo relativo por sectores, 1960-1996. 
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2. Propósito 
Proponer posibles contenidos de la asignatura de Ciencia de Servicios a incluir en el 
programa de la Universidad Politécnica de Cataluña. Servir de introducción para un posible 
debate o mesa redonda sobre la posibilidad de esta nueva disciplina académica en la 
Universidad. 

3. Metodología 
Revisión del estado del arte de esta nueva disciplina mediante análisis de la documentación 
disponible. Se inicia el análisis con la documentación pública disponible de IBM sobre esta 
área, ya que esta empresa fue pionera en el enfoque de disciplina de investigación y ha sido 
el motor de muchas iniciativas realizadas sobre el tema. 

4. Propuestas de contenidos 
La propuesta de contenidos planteada por Martínez y Lázaro (2007) se presenta en la Tabla 
1. 

 
Tabla 1. Contenidos de SSME según Martinez y Lázaro (2007) 

La aproximación de Fan (200) se muestra en la Tabla 2 y contiene las distintas disciplinas a 
considerar en SSME. 
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Tabla 2. Propuesta de Fan  (2008) sobre SSME 

Según los laboratorios de Investigación de IBM, podemos acercarnos a la disciplina de 
SSME haciendo foco en las siguientes áreas: 

– Estrategia de Negocio 

– Procesos de Negocio 

– Equipo de Trabajo 

– Tecnología 

5. Conclusiones 
La disciplina de SSME tiene un triple enfoque como ciencia, ingeniería y gestión 
empresarial. 

Interesa a las empresas para mejorar su oferta de servicios y hacer crecer el negocio y a los 
proveedores de servicio para entender las necesidades de sus clientes y poder hacerles 
propuestas innovadoras de nuevos servicios o mejorar los ya existentes. 

Las ingenierías se plantean si estamos frente a una nueva era que requiera otro tipo de 
ingenieros, no sólo orientados a una disciplina sino con formación multidisciplinar para 
dirigir y gestionar servicios cada vez más complejos. 

El mundo académico se enfrenta al reto de investigar los modelos que expliquen mejor la 
nueva orientación a servicio de las empresas, así como la de formar e instruir a los nuevos 
profesionales que acometerán los retos de futuro en esta área. 

Se están impartiendo ya cursos de esta disciplina en 200 universidades de 42 países. Hay 99 
carreras y/o programas de certificación en 31 países. Al menos existen ya 20 centros de 
investigación en esta materia (Research Centers for Service Excellence). ¿Es el momento de 
incluir esta disciplina en todas las universidades de ingeniería y escuelas de negocio? 
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