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RESUMEN:

En este articulo se aborda el concepto de innovacién en el sector de los
servicios. A partir de un breve recorrido por su historia, se resaltan los
aportes que justifican el propdsito de emprender su estudio. De ahi que
se haga especial énfasis en su contribucion al desarrollo econdmico en
paises desarrollados y en vias de desarrollo, y su capacidad de
empleabilidad. Para abordar el tema en cuestidn, se hace una revisién
teorica del concepto de innovacion, aplicado principalmente al sector de
los servicios. Ademas de sefalar las dificultades que existen para
investigar sobre el tema, se explica en qué radica la importancia de su
aporte al desarrollo de la economia.
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Principios tedricos para la investigacion de la innovacién en el sector de los servicios

ABSTRACT:

In this article the concept of innovation is discussed in services sector.
After a brief review its history, the contributions that justify the purpose
of undertaking the study are highlighted. Hence special emphasis on
their contribution to economic development in developed and developing
employability and ability is made. To address the issue in question, a
theoretical review of the concept of innovation, applied mainly to the
services sector is made. Besides pointing out the difficulties of research
on the subject, it explains what lies the importance of their contribution
to the development of the economy.
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1. Introduccion

La Revolucion Industrial dio lugar, entre otras cosas, al surgimiento de las empresas manufactureras, las cuales se
convirtieron pronto en un importante polo de desarrollo en paises como Inglaterra, Alemania o Estados Unidos. En estas
primeras industrias los procesos de mejora, los conceptos de calidad y productividad, estaban dirigidos a las tareas
directamente implicadas en la elaboracion de productos tangibles. El concepto de servicio era incipiente, y poco
investigado; hecho que se mantuvo casi invariable hasta mediados de siglo XX.

En ese orden de ideas, la innovacion en el sector de servicios no era objeto de un estudio sistematico, y poco se hacia por
explicar la gestidon de dicho sector hacia la economia y la relacién del disefio del servicio con la planeacidon estratégica de
la empresa. Era claro que el concepto de servicio estaba ausente en el disefo de la estrategia corporativa (Meyer,

Johnstonb y Duffyc, 2002).

La economia en los ultimos tiempos ha ido evolucionando hacia el sector de los servicios, que en sus inicios jugaba mas
un papel de soporte y mercadeo de los productos tangibles. Este auge —propiciado en gran medida por el desarrollo de
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, TIC- se evidencia por el nimero de empresas dedicadas y
especializadas en la prestacion de servicios financieros, de turismo, de viajes etc. Dicha industria se ha expandido
considerablemente en los Ultimos afios y ha logrado sostenerse a pesar de la desaceleracion de la economia mundial,
marcada principalmente por el desplome de precios de los productos minero-energéticos.


file:///Volumes/CHOVET%20EXT%201TB/Archivos/espacios2017/index.html
file:///Volumes/CHOVET%20EXT%201TB/Archivos/espacios2017/a17v38n21/17382136.html#
file:///Volumes/CHOVET%20EXT%201TB/Archivos/espacios2017/a17v38n21/17382136.html#
file:///Volumes/CHOVET%20EXT%201TB/Archivos/espacios2017/a17v38n21/17382136.html#
https://www.linkedin.com/company/revista-espacios

Regresando a los comienzos del sector de servicios, hay que insistir en que su importancia econdmica solo empezé a
considerarse seriamente después de la segunda mitad del siglo XX. En junio de 1963, la Organizacion para la
Cooperaciéon y Desarrollo Econdmico (OCDE) generd el Manual de Frascati, una herramienta para medir los resultados de
las actividades cientificas y tecnoldgicas en las empresas y en los paises, que luego se transformaria en el Manual de Oslo
(1992).

En un contexto mas cercano se encuentra el Manual de Bogota, una propuesta metodoldgica para medir las actividades de
innovacion que, sin embargo, al igual que el de Frascati, muestra una marcada orientacién hacia las empresas
manufactureras (Minerva y Mejia, 2007; Albornoz, 2009).

Fue, precisamente, la edicién de 1997 del Manual de Oslo la que incluyd la necesidad de medir la innovacion en el sector
de servicios. Este hecho habla de la relevancia que habia empezado a tomar dicho sector, por sus contribuciones al
desarrollo econdmico y sus actividades cientifico-tecnoldgicas. De hecho, es tal la importancia que ha adquirido esta
industria, que la Organizacion Mundial de Comercio (OMC), en su informe de 2016 sobre “Evolucidén del comercio”, no ha
dudado en sefialarla como una de las mas fuertes en el contexto actual:

El comercio mundial de servicios comerciales registré el afio pasado una disminucion menor en ddlares corrientes
que el comercio de mercancias y los servicios relacionados con las mercancias (...). La fortaleza relativa de los
servicios no es ninguna sorpresa, ya que este tipo de comercio tiende a ser menos sensible a los ciclos econdmicos
que el comercio de mercancias.

Lo que se desprende del anterior informe es el hecho de que, aunque tanto el comercio de mercancia como el de servicios
disminuyeron, este Ultimo parece no sufrir de manera acentuada el desgaste de los ciclos econédmicos; lo cual podria ser
mas atractivo para la inversion, el desarrollo y la investigacion.

En ese contexto, el aporte de la industria de los servicios al crecimiento econdmico global se ve reflejado también en su
mayor capacidad de empleabilidad. Tal como lo indica el citado informe:

Durante las dos ultimas décadas, el comercio mundial de servicios ha registrado una tasa de crecimiento anual
negativa en una sola ocasion (-9%, en 2009), tras la crisis financiera mundial. A partir de 2010 el comercio de
servicios recuperd los niveles anteriores a la crisis y siguid aumentando de forma constante a pesar del lento
crecimiento de la economia.

Ademas, el informe también sefiala que, "medidas en ddlares corrientes, en 2014 las exportaciones mundiales de
servicios aumentaron un 5%, mientras que las exportaciones de mercancias crecieron un 0,5%".Estas cifras refuerzan la
idea, que se ha venido senalando, sobre la importancia del sector de los servicios y su contribucion al desarrollo
econdmico y social de los paises.

2. Principios teodricos para la investigacion de la innovacion en el sector

de los servicios.

Antes de emprender la revisién conceptual sobre el tema planteado, es oportuno sefialar la gran dificultad que representa
la escasez de material bibliografico sobre innovacién en servicios. Tal como comenta Miles (2010), por mucho tiempo el
concepto en cuestidén no fue objeto de estudio para los investigadores del area de la administracion. Sin embargo, a partir
de los afos ochenta se hizo evidente el interés por entender la gestion, la dindmica de las empresas y la innovacién en el
sector de los servicios.

Precisamente es Miles quien recoge los datos sobre la utilizacion de algunas nociones en titulos de publicaciones
especializadas. (Ver Cuadro 1).

Cuadro 1. Publicaciones en materia de Innovacion.

1975-1979 0 0 1 0
1980-1984 2 0 5 1
1985-1989 3 6 2 9
1990-1994 5 5 B 6
1995-1999 12 45 20 12
2000-2004 24 92 83 69
2005-2009 57 99 417 81

Nota: Datos elaborados a partir del uso de las expresiones mencionadas en distintos periodos en la obra de Harzing titulada Publish or Perish (2010), que
permite realizar busquedas en todos los tipos de publicaciones y examinar solo las palabras del titulo. Fuente: Miles (2010) p. 288.

Segun los hallazgos de Miles (2010), en 1970 alrededor de trescientas publicaciones incluian el término “innovacidon” en
sus titulos. Aunque en 1975 el numero de publicaciones con esta caracteristica superaba las quinientas, la mayoria se
caracterizaba por tener un enfoque en la innovacion orientado hacia las industrias manufactureras. Las referidas a
innovacion en servicios tenian que ver con el campo de la salud y las entidades gubernamentales, con lo cual queda claro



gue el paradigma en torno a la innovacion se habia formado sobre la base de las empresas productivas.

Ademas de Miles, otros autores han hallado que la innovacidn en los servicios no revestia mayor interés para los
investigadores. También ponen de manifiesto la existencia de pocos trabajos empiricos, ademas de una gran ambigtedad
alrededor de este tema y lo esencial que era contar con una claridad conceptual que propiciara las investigaciones futuras
(Hippa and Gruppb, 2005; Barras, R., 1986; Gallouj F. y Weinstein, 1997).

En el contexto latinoamericano, Arzola (2007) también identifica la presencia de pocos trabajos de investigacidon alrededor
de la innovacion en el sector de los servicios. En el rastreo que realiza en las bases de datos de alto impacto, se
evidencian pocos estudios y trabajos empiricos en Latinoamérica. Ademas, es de resaltar la percepcidn negativa que en
este ambito se tenia acerca del concepto en mencién (Rubalcaba, 2015).

3. Los conceptos de Innovacion e Innovacion en Servicios

En primera instancia, cabe aclarar que el término “innovacion” tiene muchos significados y ha sido empleado
indiscriminadamente en diferentes campos del conocimiento. En un sentido muy amplio, se aplica a todo aquello en que
la sociedad cree y siente que ha evolucionado. Es, segun Pacey, la forma como el ser humano, desde su experiencia
personal, interactla con el desarrollo tecnoldgico; de ahi que /o nuevo solo adquiera pertinencia cuando afecta su modo y
estilo de vida (Pacey, 1999).

En ese sentido, Nieto (2001) sefiala que el concepto de innovacidon ha provocado un sinnimero de publicaciones, en las
gue puede observarse un enfoque multidisciplinario enriquecido desde la psicologia, la sociologia, la historia, la economia,
entre otras. Si bien es cierto ha ofrecido una visidn holistica sobre el fendmeno estudiado, dicha particularidad ha
dificultado agrupar y desarrollar un paradigma dominante, que posibilite el estudio y desarrollo de una metodologia segun
la cual se identifiquen las actividades de la direccién orientadas a la innovacidon en las organizaciones.

En el plano econdmico, el concepto de innovacién entra desde la perspectiva de la tecnologia desarrollada a partir de la
Revolucidn Industrial, a la cual se le deben inventos como la electricidad, el ferrocarril, la maquina de vapor, etc.

Para Joseph Schumpeter, considerado el primer autor en definir el concepto de innovacién y su contribucién al crecimiento
econdmico, la innovacion es el resultado de “nuevas combinaciones” de los recursos productivos. Dichas combinaciones
podrian agruparse en cinco formas basicas:

a) la introduccién de un nuevo producto;

b) la introduccién de un nuevo proceso;

c) la apertura de un nuevo mercado;

d) la conquista de nuevas fuentes de suministro de materias primas, y

e) los cambios en la organizacién industrial. (Fernandez, Vega y Gutiérrez, 2011).

Es el propio Shumpeter quien arroja luces sobre la funcién de la innovacién en la empresa, al sostener que, en realidad,
ésta consistia en “hacer cosas nuevas o que el hacer de las cosas que ya se estan haciendo sean de una nueva manera”.
Es lo que posteriormente el autor denominaria “olas de destruccion creativa” (Shumpeter, 1947).

El concepto de innovacidon no es un fendmeno nuevo; hace parte de la misma historia de la humanidad. Tiene una raiz
profunda en la tendencia natural a pensar en nuevas y mejores formas de hacer las cosas, y en la capacidad creativa que
las impulsa y trata de llevarlas a cabo en la practica (Fagerberg, 2003; Rodriguez, Hoyos, Izaguirre y Molina V., 2011)
(Del Rio, Cardona et al.2012).

Alex Pentland, profesor de Instituto Tecnoldgico de Massachusetts, y reconocido investigador en el ambito de la psicologia
social, explica que las raices de la innovacion, relacionada con el propio proceso evolutivo, se sumergen en la capacidad
del ser humano para utilizar el lenguaje:

La evolucion rara vez desecha elementos que funcionan satisfactoriamente. Por lo general, construye estructuras
adicionales que conservan las capacidades antiguas o bien incorpora estas a una estructura nueva. Cuando
comenzaron a evolucionar nuestras capacidades linguisticas, lo mas probable es que nuestros mecanismos de
sefializacion existentes se incorporaran al nuevo disefio. Asi pues, la cuestion es codmo se ha visto modelada la
sociedad humana moderna por nuestros antiguos mecanismos de sefalizacidn, y hasta qué punto estos mecanismos
siguen gobernando nuestras vidas. (Pentland, 2010).

Dicha tendencia natural del ser humano a pensar y realizar cosas diferentes, es la que ha impulsado el desarrollo y la
evolucion de la sociedad humana. De hecho, este mundo seria completamente diferente si la tendencia no fuera esa. Sdlo
para poner un caso, iquién vive hoy sin Internet? Producto de ese impulso de renovaciéon permanente, se ha convertido
en una herramienta de multiples aplicaciones y gran influencia en el desarrollo de las actividades tanto de las
organizaciones econdémicas y estatales como de la sociedad civil (Segura, 2006).

Resulta que, como bien senala Godin (2009), la innovacidn estad presente en todo y todas partes, y su enfoque
multidisciplinario le ha valido para explicar la tendencia evolutiva en los distintos campos en que se el ser humano piensa
y actua.

Si bien es cierto que la innovacion, en su concepcion mas amplia adquiere distintos significados, en el contexto
empresarial conviene establecer una distincion entre la invencién y la innovacién. De acuerdo con Fagerberg (2003):

La invencién es la primera aparicidon de una idea para un nuevo producto o proceso. La innovacion es la primera
comercializacion de la idea. A veces invencion y la innovacion estan estrechamente vinculados, en la medida en que
es dificil distinguir una de la otra.

Esta aclaracion resulta esencial para distinguir, sobre todo en el mundo de los negocios, la invencidon de la innovacion.
Segun esto, la capacidad creativa no deberia considerarse innovacion si la respuesta del mercado es negativa.




4. Clasificacion de la Innovacion

Hallar maneras de medir las actividades de innovacion dentro de las empresas ha sido una tarea ardua. Como se resefa
al inicio de este articulo, la OCED desarrolld con este fin los manuales deFrascati, Oslo y Bogotd; propuestas que, entre
tantos otros aportes, ofrecen una clasificacion de los tipos de innovacién. Precisamente, el Manual de Oslo (1997) sefnala
gue las organizaciones hacen innovaciones en sus métodos de trabajo y los procedimientos de produccidon, para mejorar
su productividad y/o funcionamiento comercial. Este manual define cuatro tipos de innovacion, a saber:

Innovacién de producto: aporta un bien o servicio nuevo, o significativamente mejorado, en cuanto a sus caracteristicas
técnicas o en cuanto a su uso u otras funcionalidades, la mejora se logra con conocimiento o tecnologia, con mejoras en
materiales, en componentes, o con informatica integrada.

Innovacion de proceso: concepto aplicado tanto a los sectores de produccidn como a los de distribucidon. Se logra
mediante cambios significativos en las técnicas, los materiales y/o los programas informaticos empleados, que
tengan por objeto la disminucién de los costes unitarios de produccion o distribucidn, la mejorar la calidad, o la
produccién o distribucién de productos nuevos o sensiblemente mejorados.

Las innovaciones de proceso: incluyen también las nuevas o sensiblemente mejoradas técnicas, equipos y
programas informaticos utilizados en las actividades auxiliares de apoyo tales como compras, contabilidad o
mantenimiento. La introduccidn de una nueva, o sensiblemente mejorada, tecnologia de la informacién vy la
comunicacion (TIC) es una innovacion de proceso si esta destinada a mejorar la eficiencia y/o la calidad de una
actividad de apoyo basico.

Innovacién en Marketing: Consiste en utilizar un método de comercializacidon no utilizado antes en la empresa que
puede consistir en cambios significativos en disefio, envasado, posicionamiento, promocion o tarificacion, siempre
con el objetivo de aumentar la ventas. La variacidon en el método tiene que suponer una ruptura fundamental con lo
realizado anteriormente.

Este mismo manual clasifica la innovacion, de acuerdo con el grado de modificacién que introduce sobre los productos o
los procesos, en radical, de mejora e incremental. A esta clasificacion se refieren, entre otros, autores como Damanpour
(1991 y 1996), Dewar y Duton (1986); Ettlie, Bridges y O’Keefe (1984), y Gatignon et al. (2002, Citado en Orfila-Santi,
2009).

Por otro lado, es importante resefar el trabajo de Pavitt (1984), el cual consistid en clasificar las grandes empresas
industriales de acuerdo con su trayectoria y evolucidon tecnoldgica, las fuentes de la tecnologia, los requisitos de los
usuarios y el sistema de apropiabilidad. Con esta taxonomia explica los modos de innovacidon de acuerdo con los
diferentes grupos sectoriales y el flujo de conocimiento entre tales grupos. A partir de dicho trabajo se han generado
multiples estudios con el objetivo de construir el concepto de innovacién, teniendo en cuenta sus diferentes implicaciones
y las practicas que se dan entre los distintos sectores.

La taxonomia de Pavitt (1984) consta de cuatro categorias de empresas industriales, definidas de la siguiente manera:

1. Dominadas por los Proveedores: incluye las firmas de manufactura, en su mayoria tradicionales. Es el caso de los textiles y la
agricultura, que se basan en fuentes de innovacidon externas a la empresa.

2. De Escala Intensiva: se caracteriza por agrupar grandes compafias productoras de materiales basicos y de consumo duradero,
por ejemplo, el sector automotriz. Las fuentes de la innovacidén pueden ser tanto internas como externas a la empresa, con un
nivel medio de apropiabilidad.

3. Proveedores Especializados: Las empresas mas especializadas que producen tecnologia para ser vendida a otras empresas, por
ejemplo, la produccién de maquinaria especializada y de instrumentos de alta tecnologia. Hay un alto nivel de apropiabilidad
debido a la naturaleza tacita del conocimiento.

4. Basadas en la Ciencia: las empresas de alta tecnologia que se basan en I + D, tanto de fuentes internas y la investigacion
universitaria, incluidas las industrias como la farmacéutica y la electrénica. Las empresas de este sector de desarrollo de
nuevos productos o procesos tienen un alto grado de apropiabilidad de las patentes, el secreto y tacito know-how.

En cuanto a cdbmo se generan los procesos de innovacidn, ésta parece ser el motor de la ventaja competitiva de algunas
empresas y estar intimamente ligada al llamado “efecto cluster”, al menos en los sectores industriales. A este respecto,
Balza (2016) plantea que:

La evidencia empirica de los trabajos de Porter y otros investigadores reivindican los postulados de Marshall en el
sentido de que la formacién de clisters genera sinergias entre los participantes de la industria; que la principal de
estas sinergias es el aumento de la innovacidén y que esto a su vez es la causa de la generacidén de ventajas
competitivas del grupo de empresas aglomeradas en una region.

La evidencia de investigacién empirica en Espaia y Europa oriental argumenta
gue la formacion de clusters tiene un efecto catalitico sobre la propension de las empresas a la innovacion, entre otras
ventajas (Balza, 2016).

5. El concepto de innovacion en servicios

La construccion del concepto de innovacion en el sector de servicios tiene un papel determinante, pues permite senalar
los factores de éxito necesarios para que las organizaciones se hagan cada vez mas competitivas, y que han sido objeto
de estudio tanto en el orden empirico como en el tedérico(Mejia y Arzola, 2007; Albornoz, 2009; Cardenas, 2009; Coombs
y Miles, 2000; Drejer, 2010).

Lopez (2009) explica que el entorno competitivo y la turbulencia econémica, ocasionada por diversos factores de orden
global, han provocado que las empresas asuman y potencialicen todas las actividades innovadoras tendientes a generar



habilidades creativas y capacidades organizacionales que supongan el desarrollo de productos y servicios con mayor valor.
El trabajo del autor en el sector de servicios de las telecomunicaciones, busca, precisamente, determinar aquellos factores
de éxito y las actividades de innovacion que capaces de mejorar su desempefio a nivel local y global.

En este escenario, son muchos los autores que explican el concepto de innovacion de servicios. Entre ellos, Miles (1996)
considera que “cuando hablamos de innovacidn en el sector servicios, nos estamos refiriendo a la innovacion de productos
y procesos en las empresas, los sectores y las industrias de servicios, lo que puede implicar el desarrollo de servicios
nuevos o mejorados”.

En ese orden, Gallouj y Weinstein, en su famoso articulo, explican lo que caracteriza a las actividades de servicio y, en
especial, las "intensivas en conocimiento", que implican la participacion del cliente en la produccion del servicio. Esto ha
valido para que los autores planteen un marco conceptual por cuenta de las distintas maneras en que participa el cliente
en la prestaciéon de los servicios. (Gallouj F. y Weinstein, 1997). (Ver Cuadro 2).

Cuadro 2. Niveles de relacion con el cliente en la prestacién del servicio

CONCEPTO SIGNIFICADO
Interface (Fisica o virtual) punto de contacto entre el cliente y el proveedor de

servicio (o sus sistemas técnicos).

Interaccion Intercambio de informacion, conocimiento y cortesia, el desempefno de
las tareas de reparacion / rectificacion.

Co-produccién La interaccion extensa y equilibrada (esencialmente las operaciones) la
interaccion extensa y equilibrada (esencialmente las operaciones).

Servuccion El proceso de creacion de un servicio mediante la integracion de varios
elementos: el cliente, el medio fisico, el personal de contacto, el servicio,
el sistema interno de la organizacion y otros clientes.

Regulacién Social Manifestacion de las nuevas formas de regulacion social de las

Relacién de servicio relaciones entre los productores y los consumidores.

Relacion de Servicio "Modo de coordinacién de los actores en los lados de oferta y demanda”

para los servicios o los bienes. Relaciones de explotacion (co-
produccion) + relaciones sociales para el control y regulacion de
programa de accion.

Fuente: Adaptacion propia. (Gallouj y Weinstein, 1997, p. 32).

Para Martin, Alama, Navas y Lépez, la capacidad de innovar resulta critica para incrementar el valor de la empresa, y por
eso la asumen como parte de su capital intelectual. Partiendo del conocimiento intensivo que se genera por la relaciéon
entre el consumidor, el servicio y la organizacidén, la capacidad creativa podria traer como resultado nuevas maneras de
desarrollar, ejecutar y consumir el servicio, es decir, una innovacion en servicios. De ahi que los autores planteen la
necesidad de crear un modelo que explique la relacion entre la innovacion y los intangibles (Martin et al, 2009).

Fue, justamente, Miles (2004) quien observd que el sector FIRE (las finanzas, los seguros y los servicios de bienes raices)
estaba dominado por empresas muy grandes que usaban tecnologias de la informacion intensivamente adelantadas. Por
su parte, el subsector denominado HORECA (los hoteles, los restaurantes y el aprovisionamiento) estd dominado por la
preparacion y entrega de comida, e incluye otros elementos de hospedaje, entretenimiento y comodidad. A su vez, las
organizaciones que prestan los servicios sociales y colectivos, como la administracion publica, la salud y la educacién, son
manejadas, en su mayoria o enteramente, por parte del estado.

Lo anterior, a juicio Miles, hace que el sector de los servicios tenga un papel central en los procesos de innovacién en toda
de la economia, pues contribuye no solamente a su propia expansion sino que ademas es fuente de innovacion para otros
sectores.

r uj [ [ , u rVicCi ifi rave u i r ion.

Para Gallo Weinstein (1997 n servicio se manifiesta a traves de sus efectos en el tiempo de la prestacion. El
"producto" suministrado por un proveedor de servicios puede manifestarse a través de los efectos que produce en un
periodo de tiempo mas largo o mas corto. Teniendo en cuenta esta caracteristica, proponen que se debe distinguir entre:

-El ‘producto’ directa o inmediata (la entrega real del servicio): por ejemplo, una consulta con un médico o un
abogado, una visita a un garaje, etc.

-Y el ‘producto’ indirecta (los resultados posteriores, si se espera o no): el cambio en el estado de salud, situacion
juridica, orden de vehiculo de trabajo. (Gallouj y Weinstein, 1997).

Como se sefald anteriormente, esta propuesta expone la dificultad de explicar las actividades de servicios en relacion con
los distintos modos en que el cliente participa e interactia. (Ver Cuadro 2).

Por su parte, Barras (1986) afirma que la revolucidon de la tecnologia de la informacién significo para el sector de los



servicios el equivalente a la Revolucion Industrial para el sector de las manufacturas. Sostiene también que la innovacidn
basada en tecnologias de la informacién de servicios, ha seguido un patréon que difiere de las empresas manufactureras.
Lo anterior le da bases para proponer que la innovacidon en servicios atraviesa por tres fases, que son: la Eficiencia
mejorada, la Calidad mejorada y los Servicios nuevos. Bajo esta perspectiva, la innovacion es incremental en las dos
primeras fases mientras que, dependiendo del grado de innovacién, la Ultima fase podria considerarse de orden radical.

Autores como Evangelista y Savona (1998) propusieron, en el marco de la Conferencia de Innovacion de Berlin, subdividir
el sector servicios de la siguiente manera: servicios muy innovadores (los proveedores de manufacturas); sectores
usuarios de tecnologias (los proveedores de tecnologias); sectores poco innovadores (dependientes de fuentes internas
para la innovacion) y servicios de consultoria (altamente innovadores). (Vilaseca, Torrent, Lladds y Garay, 2006; Camacho
y Rodriguez, 2005). En ese marco se destacan, gracias a su dinamismo innovador, los denominados KIBS (Knowledge
Intensive Business Services), que se relacionan con la propuesta de la OCDE en funcion de los servicios intensivos en
conocimiento (Vilaseca et al., 2006).

Junto a los aspectos antes mencionados, también se observa que las diversas funciones de las empresas de servicios en
los procesos de innovacidn se asignan mediante la identificacidon de cinco patrones de innovacidn de servicios basicos.
Este marco se utiliza para hacer un analisis del papel que desempefian los Servicios Intensivos en Conocimiento (SEIC) en
la innovacion. Los SEIC pueden funcionar como facilitadores, vehiculos o fuentes de innovacion, y, a través de su relacidn
casi simbidtica con empresas clientes, desempefian también alguna funcién como coproductores de la innovacion. Ademas
de las formas discretas y tangibles de intercambio de conocimientos, las formas de procesos orientados e intangibles de
los flujos de conocimiento también son cruciales en este tipo de relaciones (Hertog, 2000).

La innovacidn de servicios es un tema de interés creciente para investigadores de innovacion y para aquellos que plantean
las politicas de innovacién. El sector de servicios ha crecido y genera gran parte de los empleos en los paises industriales,
haciendo aportes valiosos a la productividad y competitividad de sus economias y generando calidad de vida para los
ciudadanos (De Brentani, 2001). De hecho, las empresas que venden servicios de tecnologia han logrado niveles de
crecimiento que en muchas ocasiones estan por encima de las empresas de manufacturas (Sheehan, 2006).

Visto desde la teoria de la empresa innovadora propuesta por Lazonick, enfocada en la manera como la estrategia y la
estructura determinan su ventaja competitiva, las empresas del sector servicio han mostrado ser fuentes importantes de
actividades de innovacion (Vila, J 2010).

6. La contribucion de las empresas de servicios a la economia

El sector servicios es en la actualidad uno de los que mas contribuye al crecimiento econdmico y la generacidn de empleo
en los paises desarrollados (Wegner, 1987). Desde hace tiempo se ha reconocido la contribucidn del sector servicio a la
Unidn Europea: “el peso del sector servicios sobre el PIB es considerable, representando en 1995 el 64% del PIB del
conjunto de paises de la Unidn Europea”. En datos mas recientes, los servicios aportaron el 73,6 % del valor afiadido
bruto total de Unidén Europea en 2013, frente al 71,5 % en 2003. El crecimiento de las empresas de servicios fue
especialmente elevado en Luxemburgo, Chipre, Malta, Grecia, Francia, el Reino Unido, Bélgica y Dinamarca, donde
supusieron mas de tres cuartos del valor anadido total (Escauriaza, Subirana y Torres, 2001; Eurostat, 2015).

En el informe de la OMC (2015) se sefiala que, entre 1995 y 2014, las exportaciones mundiales de servicios de
informatica e informacion fueron mayores con respecto a los demas sectores de servicios, con una tasa media anual de
crecimiento de 18%. Lo cual llevd a que las exportaciones mundiales de servicios de informatica e informacidn registraran
una cifra alrededor de 302 mil millones de ddlares.

Segun dicho informe, durante las dos Ultimas décadas el comercio mundial de servicios comerciales ha crecido a una tasa
del 8%, y tuvo un crecimiento de dos digitos particularmente fuerte entre 2002 y 2008. Los servicios de informatica e
informacidén y los servicios financieros, han logrado un crecimiento superior a la media en el sector.

Precisamente son las economias emergentes, y en especial las asiaticas, las que han logrado convertirse en exportadores
de servicios informaticos con un papel mas fuerte en el plano mundial. De hecho, las exportaciones pasaron de un 8%, en
1995, a un 29%, en 2014, siendo China y la India los paises que hicieron la mayor contribucion. Pese a ello, de acuerdo
con la OMC, Europa seguia siendo “el mayor exportador de servicios de informatica e informacién en 2014, su
participacion en las exportaciones mundiales fue del 58%".

En el dificil contexto que ha generado la crisis econdmica mundial, es precisamente el sector de servicios el mejor librado
gracias a la demanda constante de tecnologias rentables y programas informaticos innovadores, en especial en el ambito
de los servicios financieros, de seguros y salud. Ademas, esta la creciente demanda por parte de empresas y
organizaciones que buscan afrontar los problemas de seguridad y cuidado de la informacion.

A continuacidn, en la Figura 1, se observa precisamente como ha sido el desarrollo y la participacion de los distintos
sectores de servicios.

Figura 1. Crecimiento de las exportaciones mundiales de servicios comerciales,
por principales sectores de actividad, 1995-2014.
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Fuente: OMC. Estadisticas del comercio internacional, 2015, p. 20.

A manera de reflexion final, durante todo el trabajo se ha evidenciado el creciente interés de los investigadores por
entender la gestion de la innovacion en el sector de los servicios. De igual forma, se ha podido identificar una
particularidad de este sector que potencia tremendamente sus posibilidades en el contexto global: la capacidad que tiene,
no solo de servir para su propio crecimiento y expansion, sino para contribuir al desarrollo de los otros sectores
economicos.

Para los autores de este articulo es claro que aun hay mucho trabajo por realizar, y que la articulacion de un paradigma
tedrico sobre innovacion en servicios todavia sigue siendo un reto.
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