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Presentacion

Una vez mas, desde Rooter, y dentro de nuestra vocacion por proponer enfoques actuales e
independientes, queremos ofrecerles un analisis de nuevas oportunidades para el desarro-
llo de negocios y actividades innovadoras. Desde que comenzamos nuestras actividades
hemos procurado entender las realidades de los mercados emergentes y ofrecer a nuestros
clientes informacion sobre diversas oportunidades de negocio. En esta ocasion propone-
mos una reflexion sobre la Innovacion en los Servicios sobre la base de que, siendo Espafa
un pais con una economia con alto componente de este sector, esto sigue siendo una asig-
natura pendiente. Nuestra metodologia y recursos de analisis se han visto reforzados con
el liderazgo del Catedratico D. Luis Rubalcaba Bermejo, colaborador de nuestra firma y a
quien debemos el grueso de este documento.

En Rooter queremos ser lideres en Consultoria, Servicios Juridicos y Analisis Estratégico,
donde la tecnologia, las telecomunicaciones, los contenidos digitales y la innovacion sean
los ejes de los modelos de negocio. Nuestros profesionales estan a su disposicidon para
ayudarles a mirar para otro lado. No para obviar los problemas. Para encontrar caminos
nuevos en el mundo de los negocios.

Conrado Castillo Serna
Director General de Rooter







Destacados

¢ El sector servicios constituye alrededor del 70-80% del empleo y valor anadido en los
paises desarrollados.

e | a produccion y el consumo de bienes estan cada vez mas orientados al consumo de
servicios asociados: transporte, comunicaciones, comercio, asesoria, cultura, ocio, etc.

e | a interaccion entre el sector servicios y el resto de los sectores es dinamica y funda-
mental para el funcionamiento del sistema econémico.

e Existe una fuerte asociacién positiva entre PIB per capita y la participacién de los servicios
en el empleo total.

e A través del impulso generado por el comercio, la especializacién y las oportunidades de-
rivadas de la apertura e integracion de mercados la globalizacién influye en el desarrollo
del sector servicios, a su vez, los servicios se han convertido en agentes decisivos del
proceso globalizador.

e | os servicios (principalmente aquellos mas intensivos en conocimientos) contribuyen a
incrementar la productividad y actian como adaptadores, generadores, y difusores
de innovacion.

¢ Por ser una fuente de ventajas competitivas para las organizaciones es conveniente que se
realicen planes estratégicos de innovacion en servicios, en el que se analicen sinergias
entre innovaciones tecnoldgicas y no-tecnoldgicas y se desarrollen sistemas abiertos de
innovacion con participacion activa de los clientes y de organizaciones publico-privadas.

e | os servicios constituyen una oportunidad para las empresas como una forma de res-
ponder a las nuevas necesidades de la sociedad.

e Muchos servicios se ofrecen de modo rutinario y son poco productivos. Ofrecer servicios
mas innovadores y competitivos es el reto de cualquier empresa y economia actual.

e | 0s servicios y sus procesos de innovacioén son necesarios para el cambio de modelo
productivo en Espana.



Rooter es una compania de Analisis y Consultoria Estratégica especializada en Conteni-
dos Digitales y Nuevas Tecnologias

¢ Realizamos Planes de Negocio para las empresas adaptando su actividad Tradicional al
entorno Digital: Comercio Electrénico, Posicionamiento, Digitalizacion y Distribucion
de contenidos, etc.

e Ayudamos a nuestros clientes productores y distribuidores de Contenidos a Disenar nue-
vas Estrategias en el entorno Digital y a buscar Financiacién para sus proyectos.

e Hemos realizado algunas de las principales Publicaciones e Informes de referencia en
los sectores de Contenidos Digitales y Nuevas Tecnologias.

¢ Desarrollamos Planes Directores para organizar los proyectos de Innovaciéon de gran-
des companias.

e Prestamos Servicios Juridicos ad hoc para cada proyecto.

Contenidos Digitales

Nuevas Tecnologias

Telecomunicaciones

Open Data / Government

Comercio Electronico

Dependencia y Bienestar

Innovacion
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Servicios de asesoramiento econémico para empresas:

¢ Planes estratégicos de innovacion.

¢ Indicadores de la innovaciéon y medicion.

e |dentificacidon y andlisis de la innovacion existente.
e Gestion de la innovacion.

e Gestion del conocimiento.

Innovacién de servicios y clientes:

¢ [nnovacion en servicios y desarrollo de nuevos servicios.
e Ingenieria de servicios.
¢ Innovacion desde el cliente (user-client innovation).

Servicios especificos:

e Andlisis de redes de innovacion.

e Cooperacion publico-privada para la innovacion.
e |dentificacién de subvenciones y deducciones.

e Prospectiva tecnoldgica e industria digital.

e TIC y comercio electrénico.

e Evaluacion de impactos y productividad.

e Calidad, normas y estandares.

Servicios de asesoramiento legal y fiscal para empresas:

e Gestion legal de la innovacion.
e Gestion de derechos de propiedad intelectual y proteccion.
e Fiscalidad de la innovacion y la I+D.

Servicios de asesoramento para administraciones:

¢ Planes estratégicos de innovacion.

e Apoyo en el disefio de politicas de innovacion.

e Monitorizacion y evaluacién de planes de apoyo.
e Gestion de paneles y relaciones con stakeholders.
¢ Informes sectoriales.

¢ Informes tematicos.
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¢Por qué innovar en servicios?

Las sociedades actuales albergan un mundo de servicios. Cualquier actividad econémica
tiene una finalidad y un rastro de servicios. Incluso la produccion y el consumo de bienes
estan cada vez mas orientados al disfrute de servicios asociados. Nuestra actividad coti-
diana requiere de transporte, de comunicaciones, de comercio, de asesoria, de cultura, de
ocio. Las empresas no podrian competir hoy sin servicios incorporados tanto en la cadena
de valor afiadido como en la oferta final de los bienes con los que se asocian.

Para las empresas, los servicios son tanto una oportunidad, para responder a las nuevas
necesidades de la sociedad, como una exigencia marcada por la globalizacion, donde se
exige la obtencion y explotacion de nuevas ventajas competitivas apoyadas en ganancias de
calidad y diferenciacion. Los servicios marcan cada vez mas la diferencia y la excelencia. Los
beneficios obtenidos por las organizaciones a través de incrementos en innovacion y
productividad son criticos para afrontar los nuevos requerimientos competitivos en el
contexto de la economia global. Por una parte, los servicios pueden mejorar las posibilida-
des de cualquier producto manufacturero o terciario. Por otra parte, los servicios necesitan
ellos mismos ser competitivos. Los servicios han sido y son agentes activos de la globaliza-
cion, pero también se enfrentan a los retos de la competitividad a nivel internacional.

Los servicios estan comenzando a emular las tendencias de deslocalizacion que viene pro-
tagonizando la industria manufacturera en las ultimas tres décadas. El offshoring de servi-
cios emerge con fuerza. El caso de servicios provistos por paises como India, o dentro de
Europa, por Irlanda y algunos paises balticos, son de destacar y muestran las posibilidades
de operar en mercados globales. Por tanto, las estrategias empresariales de innovacion
que soportan y buscan un beneficio a partir de tales posibilidades se conforman como un
elemento esencial de las nuevas estrategias competitivas a escala mundial.

Las pautas mas importantes de internacionalizacion en el sector no se centran exclusiva-
mente en el ambito del comercio, donde los servicios representan en torno al 20-22% del
volumen total, sino en operaciones de inversidn en el extranjero y, mas en particular, en
relacion con fusiones y adquisiciones transfronterizas. En este sentido, la innovacion en
servicios ha resultado ser un estimulo que facilita la internacionalizacion de las em-
presas, en todas sus formas, acompainada de incrementos en la productividad.

En resumen, los siguientes argumentos se proponen como justificaciones para el desarrollo
de innovaciones de servicios:

e | as economias modernas son economias de servicios.

e Cada vez con mayor asiduidad, las empresas obtienen mas beneficios a través de la ven-
ta de servicios que de la venta de bienes; el negocio esta en los servicios.

e En contextos competitivos, donde paises con reducidos costes laborales comercializan
productos relativamente mas baratos, los paises desarrollados tienen que competir en
términos de calidad, diferenciacion y servicios de valor afiadido.

* Muchos servicios se ofrecen de modo rutinario y son poco productivos. Ofrecer servicios
mas innovadores y competitivos es el reto de cualquier empresa y economia actual.



1. Las economias modernas,
economias de servicios

Las economias avanzadas de hoy son economias de servicios a diferencia de las econo-
mias del siglo XIX, agricolas en gran medida, o de las economias de mediados del siglo XX,
donde el sector industrial ocupaba cerca del 40% del empleo total. En la actualidad, los
servicios dominan la estructura sectorial de los paises avanzados.

Figura 1: Los servicios desde 1870 a nuestros dias

Agricultura Industria

1870 1960

Servicios

2010

En Europa, las estadisticas oficiales ponen de manifiesto la preponderancia de dicho sec-
tor. De acuerdo con Eurostat, los servicios representan el 72,2% del valor afiadido bruto
generado en la UE15 y suponen el 72,9% del empleo en 2007. Como indica la Figura 2, el
crecimiento del sector ha sido sostenido desde los ultimos 30 afios para toda la UE. Esto
explica por qué la brecha entre el tamano del empleo total en el sector servicios entre
Estados Unidos, lider mundial en servicios, y Europa se ha reducido a lo largo de las
décadas, pasando del 19% en 1970 al 8% en 2005.

11




12

Figura 2: Participacion de los servicios en el empleo total, en %, 1970-2005

1980
1982
1984
1986

Fuente: Basado en EUKLEMS database, March 2008 release.

La economia norteamericana supera a la europea en practicamente todos los secto-
res de servicios, en particular en los servicios financieros, la distribucion comercial,
la hosteleria y los servicios a empresas. Unicamente en el caso del transporte es posible
notar una clara ventaja de UE15. Los impulsores del crecimiento de los servicios en Estados
Unidos han sido, en especial, los servicios a empresas, donde se registran altas tasas de
crecimiento en practicamente todas sus ramas. Cabe destacar que en Estados Unidos el
crecimiento de los servicios a empresas ha sido particularmente importante en la década de
los ochenta, mientras que en Europa su despegue se comienza hacia los noventa. Es en este
momento cuando la brecha existente en este sector se reduce. Entre 1979 y 1993 el empleo
en los servicios a empresas norteamericanos crecié un 6% anual mientras que en el periodo
1993-20083 lo hizo a un 3%. Por su parte, en UE15, dicho crecimiento ha sido inferior en el
primer periodo pero del orden del 5% en el ultimo.

La Tabla 1 presenta el detalle de las principales estadisticas comunitarias de servicios. A
partir de la misma se deduce que cinco grandes categorias explican el grueso de la par-
ticipacion relativa del sector servicios en el valor anadido y el empleo de la economia
europea. Distribucién comercial, servicios a empresas, administracion publica, educacion
y sanidad representan alrededor del 40% del total del valor afadido generado por la UE25
y el 38% del empleo. Entre ellos, los servicios a empresas son los que han dado el mayor
salto en las Ultimas tres décadas. Mientras que, en 1995, la aportacion de estos servicios al
valor afiadido y al empleo era de 8,2% y 7,8%, respectivamente; en 2007 dicha aportacion
ascendid a11,1% y 11,7%.



Tabla 1: Estadisticas sobre la economia de servicios en UE25, 2007

m
Miles Tasa? | relativo | de euros®, | Tasa® relatlvo
Sectores 2007 95- 07 2007 95-07 2007

Total 210.037 100 11.393.410 2,4 100
Primario 10.148 -2,0 4,8 227.843 -0,9 2
Manufacturas 34177 -0,6 16,3 1.985.323 2,2 17,4
Energia 1.449 -1,7 0,7 254.968 1,1 2,2
Construccioén 15.835 1,4 7,5 747.289 1,5 6,6
Distribucion comercial 31.698 1,2 15,1 1.119.150 2,6 9,8
Hosteleria y restauracién 9.835 2,6 4.7 251.866 1,9 2,2
Transporte y

comunicaciones 12.143 0,9 5,8 880.572 4,3 7,7
Servicios financieros 5.906 0,7 2,8 689.099 3,7 6
Actividades inmobiliarias

y Servicios a empresas 27.038 4,3 12,9 2.519.450 3,1 22,1
Servicios inmobiliarios 2.371 3,0 1,1 1.254.199 2,2 11
Servicios a empresas 24.667 4,5 11,7 1.265.251 6,0 11,1
- Alquileres de maquinaria

y equipo 603 3,4 0,3 136.834 5,4 1,2
- Servicios informaticos 8285 6,1 1,6 216.445 7,2 1,9
- Servicios de 1+D 837 1,9 0,4 42.455 1,3 0,4
- Otros servicios a empresas 19.892 4.4 9,5 869.516 8.8 7,6
Administracion publica 13.744 0,3 6,5 782.797 1,3 6,9
Educacion 14.194 1,3 6,8 754.735 1,1 6,6
Sanidad y servicios sociales 19.319 1,7 9,2 723.298 2,2 6,3
Otros servicios comunita-

rios, sociales y personales 9.950 2,2 4,7 408.797 1,8 3,6
Actividades de los hogares 4.600 2,6 2,2 48.221 1,8 0,4

Notas: (a) Tasa de crecimiento anual (b) Precios corrientes. (c) Tasas de crecimiento anual, valor afiadido a precios
constantes 1995. Fuente: Basado en EUKLEMS database, March 2008 release y Eurostat.

Las interacciones entre los servicios y el resto de los sectores econémicos son fuer-
tes. De hecho, sin mecanismos financieros, de comunicaciones, de distribuciéon o
transportes dinamicos y bien establecidos, es dificil que funcione eficientemente el
sistema econdmico en general. Es por ello que el gran dinamismo que muestran los
servicios resulta relevante para los sectores que los usan como insumos intermedios,
incluidas las manufacturas.
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Los servicios a empresas asi como el transporte y comunicaciones han sido los principales
motores del crecimiento del valor afiadido entre 1995 y 2007. Dentro de la primera categoria
cabe destacar el fuerte incremento de los servicios informaticos, cuyo valor afadido as-
cendié un 7,2% anual y el de los alquileres de maquinaria y equipo, con un incremento del
5,4% anual. Los servicios demostraron ser también el sector de mayor creacién de empleo
durante los ultimos 12 afios analizados: todas sus categorias mostraron tasas positivas de
crecimiento mientras que el resto de los sectores mostraron tasas negativas (excepto la
construccioén). Dentro del sector terciario, son los servicios a empresas los que muestran
las mayores tasas de incremento del empleo (4,5% anual). Al igual que en el caso del valor
anadido, los propulsores de esta actividad han sido principalmente los servicios informati-
cos (6,1%), seguido de otros servicios a empresas (4,4%). Por otra parte, la Administracion
Publica exhibié la menor tasa de crecimiento en empleo dentro del sector servicios (0,3%).

Si bien los datos muestran que los servicios predominan cuantitativamente en toda
la economia comunitaria, sus perfiles no son iguales entre los Estados miembros. En
este sentido es posible observar heterogeneidad en el comportamiento del sector entre pai-
ses asi como entre subcategorias. Como muestra la Figura 3, los Paises Bajos, con mas del
80% del empleo total concentrado en servicios, son los lideres europeos. Luego, es posible
identificar una serie de clusters de paises de acuerdo al peso relativo de los servicios en el
empleo. En paises nordicos como Suecia, Dinamarca y en los centro-europeos (Alemania,
Francia, Austria, Luxemburgo, Bélgica) la participacion de los servicios en el empleo supera
el 70%. Por su parte, el desarrollo del sector ha avanzado mas lentamente en los paises
mediterraneos y en algunos nuevos estados miembros (como Letonia, Eslovaquia, Lituania,
Estonia, Hungria); donde los servicios representan entre el 60% y 70% del empleo. En otros
paises recientemente incorporados el rol de los servicios se encuentra mucho mas limitado
(Republica Checa, Eslovenia, Polonia, Bulgaria y, en mayor medida, en Rumania).




Figura 3: Participacion de los servicios en el empleo total, 2008

-

B Mas del 80% M Entre 80% y 70% M Entre 70% y 60% Entre 60% y 50% Menos del 50%

Nota: El sector servicios comprende los sectores NACE G a P. No hay datos disponibles para Reino Unido. Lo
datos de Francia son de 2007. Fuente: Elaboracion propia a partir de Eurostat.

El crecimiento en el nivel de renta que han experimentado las economias desarrolladas es
uno de los factores explicativos de la expansion de los servicios. Esto se debe a que la de-
manda final de algunos servicios -en particular, la de aquellos que contribuyen a mejorar la
calidad de vida, como los relacionados con el ocio, la educacion, salud, viajes, etc.- presen-
ta una elevada elasticidad ingreso. Al mismo tiempo, los cambios demograficos acaecidos
en las economias mas ricas, en especial el envejecimiento de su poblacién, ha incrementa-
do la demanda de ciertos servicios como los sanitarios y personales. Por ultimo, el estado
de bienestar en ciertos paises desarrollados ha influenciado la demanda de servicios publi-
cos, en especial los educativos y sanitarios.

Rooter | Confidencial. Todos los derechos reservados. Rooter Analysis S.L.
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Figura 4: Participacion de los servicios en el empleo y PIB per capita, 2008 (UE27=100)
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Nota: Datos de 2007 para Rumania. No hay datos disponibles para Reino Unido. Fuente: Basado en Eurostat.

En la Figura 4 es posible observar la fuerte asociacion positiva entre PIB per capitay la
participacion de los servicios en el empleo total. Los paises con altos niveles de ingre-
so (Luxemburgo, Paises Bajos, Suecia o Dinamarca) muestran una elevada participa-
cion de los servicios en el empleo. En cambio, ingresos y empleo en servicios muestran
niveles relativamente menores en economias como Rumania, Bulgaria y Polonia. En Irlanda,
el despegue de los servicios es relativamente reciente y se encuentra relacionado con el
avance de los procesos de externalizacion de las nuevas tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC), lo que explica porqué un pais con altos niveles de ingreso per capita
esta por debajo de los niveles europeos de participacion de los servicios en el empleo. En
el caso de Chipre, el mayor peso relativo de los servicios se relaciona con el papel que los
servicios financieros y el turismo juegan en esta economia.

Hay que destacar que esta relacion general pierde validez cuando se amplia la muestra al
resto de paises del mundo. Existen pequefos paises ricos que cuentan con un sector ser-
vicios muy poco desarrollado (por ejemplo, algunos paises arabes) y muchos paises muy
pobres donde los servicios son muy importantes por la presencia del turismo y los servicios
publicos como ejes sostenedores de esas economias. Ello impele a estudiar la relacion
servicios-renta a un nivel mas desagregado, por ramas de actividad.



Los factores que explican el incremento de la participacion de los servicios en la
actividad econémica son muiltiples e interrelacionados. No sélo cuentan la influencia
que ha tenido el incremento de la renta de los paises desarrollados y las diferencias de
productividad en relacién a otros sectores, también es importante la funcién que han te-
nido en este proceso la progresiva flexibilizacion de los sistemas de produccion, la incor-
poraciéon de nuevas tecnologias e innovaciones, el capital humano, la mayor integracion
bienes-servicios, el uso de los servicios a empresas, la externalizacion de actividades y
los cambios acaecidos en el sistema institucional tanto de tipo social como los del sector
publico.

Asimismo, la globalizacién es otro de los factores que han impulsado la demanda de
servicios. En la Figura 5 se observa un marco de integracién que da lugar a otros facto-
res explicativos y sub-factores relacionados con la aparicion de los servicios a empre-
sas. Se han agrupado los principales factores de crecimiento en tres aspectos: cambios
en los sistemas productivos, cambios en los factores de produccion y cambios en los
mercados. Existe una relacién entre estos tres aspectos y los diecinueve sub-factores
explicativos, los cuales incluyen una amplia serie de cambios econdmicos y sociales que
podrian explicar el creciente papel de los servicios: nuevas necesidades y demandas de
consumidores y productores, crecimiento econdmico, cambios tecnoldgicos, subcontra-
tacién, aumento de la cualificacion de los trabajadores, integracion de los mercados y
globalizacion, diferencias intersectoriales en el crecimiento de la productividad y el papel
del Estado y los servicios publicos. La figura tiene en cuenta las posibles relaciones entre
ambos circulos.

Figura 5: Razones explicativas de los servicios empresariales

Cambios de sistemas
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¢ Integracion bien-servicio

¢ Terciarizacion de las
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¢ |[ndustrializacién de los
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¢ Flexibilidad en sistemas de
produccién

¢ Necesidades de
especializacién

Cambios en los factores
de produccion:

¢ Nuevo ambiente territorial

¢ Importancia de la
informacion

* Nuevas condiciones de
empleo

e Altas cualificaciones
profesionales

¢ Importancia del factor
humano

¢ Nuevas tecnologias

Cambios en los
mercados:

¢ Demanda de calidad

¢ Innovacion organizacional
® Innovacion tecnolégica

e Acuerdos de negocio

¢ [Intervencion del Estado
Regulacion

¢ Internacionalizacion de
mercado

e Crecimiento econémico
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Muchos de los servicios destinados a empresas realizan funciones vitales para éstas. En la
tabla 2 se muestran las funciones empresariales basicas susceptibles de desarrollo de in-
novaciones de servicios. Innovaciones estratégicas, comerciales, de interacciones con los
clientes, tecnolégicas u operativas-logisticas, todas pueden desarrollarse en las diferentes
funciones de servicio dentro de las empresas, que pueden contar con agentes especializa-
dos encargados de la provision del servicio.

Tabla 2: Servicios a empresas y funciones empresariales

1. Estrategia y nuevos mercados Asesoria administrativa
Investigacion de mercado
Ferias y exposiciones

2. Gestion de informacion (servicios Tl Servicios informaticos
e infraestructuras) Asesoria sobre tecnologias de la informacion
Servicios de telecomunicaciones
3. Personal Seleccion y provision de personal
Formacion profesional
4. Produccién y funcion técnica Servicios técnicos y de ingenieria

Pruebas y control de calidad
Servicio de mantenimiento y reparacion de

equipos

5. Funciones de disefo Investigacion y desarrollo
Disefo industrial

6. Marketing Publicidad

Marketing directo
Relaciones publicas

7. Compras y ventas Comercio de distribucion
(incl. servicios post-venta)
8. Recursos financieros Banca
Seguros
Arrendamientos y alquileres
9. Administracion y contabilidad Contabilidad y auditoria
Servicios legales
10. Transporte y logistica Logistica

Servicios de transporte (personas)
Servicios de transporte (mercancias)
Mensajeria urgente

Actividades inmobiliarias

11. Servicios de gestion de instalaciones  Servicios de seguridad
Mantenimiento de edificios
Servicios de limpieza
Catering
Servicios medioambientales / tratamiento
de residuos
Servicios de energia y agua



Finalmente, es necesario destacar la dinamica bidireccional existente entre globalizacion
y servicios (Figura 6): la globalizacion afecta a los servicios (a través del impulso genera-
do por el comercio, la preponderancia de la especializacién, las oportunidades derivadas
de la apertura e integracion de mercados, los procesos de “offshoring”) pero también los
servicios afectan a la economia global. En este sentido, el transporte, las comunicaciones
o ciertos servicios a empresas (ferias, estudios de mercados, asesoria legal, consultorias)
se han convertido en agentes decisivos del proceso globalizador. Dentro de esta interna-
cionalizacion de los servicios, hay un protagonista clave: la competitividad. Si bien se han
propuesto muchas definiciones vinculadas a este concepto, la competitividad puede en-
tenderse desde un punto de vista amplio, donde se concibe como la capacidad de un pais
de mejorar e incrementar los niveles de vida de sus habitantes proporcionando mas y mejor
empleo y mayor cohesioén social.

Figura 6: Los servicios, fuentes de ventajas competitivas

Servicios Investigacion
Consultorias legales y de mercado, Marketing, Servicios
de gestion tributarios Ferias publicidad personales

Servicios a la empresa intensivos en conocimiento

Globalizacion de los negocios

Infraestructuras, conexiones y soporte basico

Acceso
Transportey Servicios Comuni- Distribucion alos Servicios
logistica  deinternet caciones Viajes comercial mercados  publicos
globales

Infraestructuras, conexiones

Globalizacion de los consumos

Servicios al consumidor

Servicios Turismo Educacién Otros servicios Compra de
culturalesy personales bienes
audiovisuales, y sociales extranjeros

deportes
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A la integracion de mercados y a la competitividad, los servicios contribuyen de modo deci-
sivo. En unos casos acercan realidades distantes geograficamente (comunicaciones, trans-
porte, turismo). En otros acercan realidades distantes econémica y socio-culturalmente (los
servicios legales, la consultoria estratégica, los servicios linglisticos, las ferias y exposicio-
nes, etc.). A diferencia de los bienes, cuya globalizacion establece conflictos o alternativas
entre lo local y lo global, los servicios se benefician de una complementariedad que tiende
a superar en determinados casos los conflictos. Hay servicios que existen precisamente por
la diversidad econdmica, social, geografica o cultural.

Del mismo modo que el turismo requiere la existencia de destinos diferentes, los servicios
linglisticos precisan de la diversidad de lenguas y las ferias de la diversidad de empre-
sas, productos e innovaciones. Muchos servicios contribuyen a integrar realidades como la
Union Europea desde la diversidad propia de cada pais. De aqui que los servicios no solo
faciliten la consecucion de un mercado unico sino que, ademas, favorezcan la integracion
real de los mercados y de las economias. Los servicios son grandes promotores de la lla-
mada “glocalisation”: el objetivo de la globalizacion es una mejor “localizacién”, entendida
en el sentido de una mejor adaptacion a los parametros normativos, econémicos, sociales y
culturales de la region en la que se quiere operar. Se trata de hacer las cosas tanto a mayor
escala como a menor escala. La “glocalisation” resuelve el conflicto entre los defensores y
los detractores de la globalizacién al proponer una globalizaciéon hecha a la medida de las
necesidades locales, al menos potencialmente.

2. Innovacion en Servicios

La importancia macroeconémica de los servicios tiene que acompanarse de una dimension
microecondémica. Cualquier empresa o agente utiliza servicios en sus habitos de produc-
cién o consumo, incluso cuando opera con un bien manufacturero. En la utilizaciéon de un
coche, por ejemplo, hay incorporados servicios, tanto en su produccion (disefio, control
de calidad, logistica o publicidad, entre otros muchos), como en su consumo (financia-
cién, mantenimiento, reparaciones). Incluso la misma naturaleza del automovil es prestar
un servicio que se puede definir como una funcién de atributos, como medio de transporte:
velocidad, seguridad, exclusividad, etc. Los servicios siempre han estado asociados a los
bienes, pero en las ultimas décadas esta asociacion esta proporcionando nuevas dimen-
siones. Hasta el punto que una parte significativa de las innovaciones actuales son innova-
ciones de servicios. Innovaciones que tienden a aumentar el valor intangible de cualquier
bien o prestacién. Hoy en dia, cualquier empresa que quiera ser competitiva en un contexto
global, tiene que buscar nuevas ventajas a través de innovaciones que la doten de diferen-
ciacioén. La innovaciéon en servicios es la primera alternativa a la competencia en costes.
Los paises avanzados, y también algunos en desarrollo, pueden hacer de la innovacion en
servicios su via de crecimiento.



Dado el peso actual de los servicios y sus innovaciones, atras quedan aquellas consi-
deraciones de los servicios como “Cenicienta de la Economia”, dado su caracter poco
innovador, poco productivo y poco implicado en los retos de la globalizacién. Hoy en dia,
los servicios estan rompiendo ese papel secundario que tenian asignado desde tiempos
de Adam Smith en 1776, cuando éste consideraba que las ocupaciones de servicios eran
improductivas ya que “raramente dejan tras de si huella de su valor”, y porque las manu-
facturas son supuestamente las Unicas que fijan los avances tecnoloégicos. A partir de las
ideas de Adam Smith, se han edificado tres mitos que socavan el caracter innovador de
los servicios:

1. Los servicios son improductivos;

2. Los servicios no pueden generar innovaciones ni alta productividad por ser poco intensi-
vos en capital y tener un marcado caracter individual;

3. Los servicios crean una clase de “sirvientes” con poco espacio para la innovacién debido
a su caracter personal y poco cualificado.

En contra de estos tres mitos que consideran a los servicios como menos productivos, me-
nos innovadores, y menos comercializables que las manufacturas, la realidad econdmica
muestra cémo actualmente existen ciertas categorias de servicios (principalmente aquellos
mas intensivos en conocimiento) las cuales sirven a incrementos de la productividad, ac-
tian como adaptadores, generadores, y difusores de innovacion, y son actores activos en
el proceso globalizador. En este contexto, la innovacion en servicios rompe con los viejos
mitos, abre puertas a nuevas realidades, y sus impulsos adquieren un caracter mas rele-
vante y oportuno.

Asimismo, los servicios y sus procesos de innovacion son necesarios para el cambio de
modelo productivo. Este se presenta como una necesidad ampliamente reconocida para
el caso de Espana, el cual dificiimente podra llevarse a cabo mientras se muestre carente
de patrones competitivos dentro de los servicios. En este sentido, la competitividad de
industrias manufactureras cada vez mas requiere de servicios avanzados, cuyo fin sea el
de aumentar el valor afiadido de sus desarrollos tecnoldgicos. Las estrategias y politicas
de |+D+i deberian favorecer proyectos e iniciativas que contemplen tanto los desarrollos
tecnoldgicos como las necesarias innovaciones en servicios de caracter complementario.
Ello beneficiaria a los sectores mayoritarios de la economia espafiola, como el turismo,
la distribucién comercial, los servicios a empresas o los servicios culturales y de ocio,
ademas de las telecomunicaciones o los servicios financieros, dos de nuestros sectores
mas competitivos. También se pueden promover innovaciones de servicios en industrias
necesitadas de nuevas estrategias como sucede en el sector textil o el agroalimentario.
Por ultimo, la Administracion Publica en si misma ofrece otro ambito muy importante para
el desarrollo de innovaciones de servicio, como sucede en el disefio y ejecucion de los
sistemas de contratacion publica o en la propia configuracion del sistema de incentivos
en las administraciones.
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2.2 Peculiaridades de la Innovacion en Servicios

La innovaciéon en servicios puede definirse como cualquier concepto de servicio,
canal de interaccion con el cliente, sistema de entrega del servicio o concepto tec-
noldgico nuevo o considerablemente cambiado, que conduce a una o mas funciones
nuevas de servicio, que son nuevas en la empresa y que cambian el servicio o el bien
ofrecido en el mercado, y que requieren nuevas capacidades tecnoldgicas, humanas
y organizativas. Deteniéndonos en esta definicién podemos atisbar la forma polié-
drica que tiene la innovacién en servicios. La innovacién en servicios tiene ciertas
peculiaridades:

e Apoyo y generaciéon de una multiplicidad de formas de innovacién (producto, proceso,
organizacion, marketing, interfaz con los clientes, etc.);

e Dificil identificacion y gestion al ser el resultado de actividades de sistema y no tanto de
un unico esfuerzo en 1+D;

e Fuerte interaccién existente entre productor y consumidor en las actividades de servicios;
e Mayor peso desempefado por el factor humano y los factores “organizacionales”;

e | as relaciones con los clientes constituyen uno de los elementos basicos y propios de la
innovacion en servicios;

e Alto contenido de elementos intangibles e “informacionales” asociado a los productos y
procesos, y mayor relevancia de la innovacién no incorporada;

e Dificultades para definir regimenes de apropiacion de los resultados de la innovacion;

e Mayores riesgos asociados a problemas de incertidumbre y asimetrias de informacion
respecto de la demanda de innovaciones por parte del mercado potencial.

2.3 Beneficios de la Innovacidn en Servicios

A partir de los desarrollos y conceptos existentes en el mundo de la innovacion en servicios es
posible resumir las principales ventajas que ofrece a las empresas que se benefician de ella:

e Mejora de la diferenciaciéon de los productos y mayor valor afiadido;
e Aumento de la calidad y satisfaccion del cliente;

® Mejor acceso a factores productivos y conocimiento;

e Acceso a nuevos mercados;

e |Integracion de nuevas tecnologias y mejoras en la propia organizacion de las empresas.



2.4 La innovacion en servicios dentro de un plan estratégico de innovacion

A continuacion se muestran algunas claves de lo que es una estrategia de innovacion que
incorpora desarrollos en servicios:

e Se concibe como parte de la planificacion estratégica de la empresa, la cual establece la
mision (tipo de producto o servicio ofrecido y de mercados objetivo), vision (ampliacion
de conceptos con objetivos a largo plazo) y valores de la organizacion por parte de la alta
direccion;

e Incorpora los principios o criterios fundamentales que llevarian a alcanzar los objetivos
empresariales, los cuales pueden venir motivados por un ‘gap’ competitivo respecto del
sector en el que opera la organizacion;

¢ Determina donde concentrar los esfuerzos innovadores, pudiendo ser bien en la prospec-
cidén tecnoldgica o bien en innovaciones de caracter no-tecnoldégico.

La introduccién de innovacion de caracter no-tecnoldgico, con frecuencia asociada a la
tecnologia (TIC en particular), puede resultar en unos mayores niveles de diferenciacion,
eficiencia y competitividad. La aplicacién de metodologias propuestas (Figura 7) y la intro-
duccion de nuevos conceptos de servicios en la empresa sirve a lo siguiente:

e Una mayor profundizacién del andlisis externo e interno de la organizacion con respec-
to a la informacién sobre su entorno y de grupos de interés en la misma (clientes actua-
les y potenciales, competidores, proveedores, colaboradores en alianzas, empleados,
etc.), asi como informacién sobre la situacién interna de la propia organizaciéon y sus
resultados;

e El desarrollo de nuevas estrategias de innovacion (innovacién en servicios e ingenieria
de servicios) que incorporen a los clientes en el desarrollo de nuevos productos, y que
incidan en los procesos de organizacion, criterios de eficiencia y productividad, colabo-
raciones inter-organizacionales y publico-privadas de innovacioén, desarrollos de calidad,
andlisis de redes de innovacién, y gestion de la propiedad intelectual, entre otros.
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Figura 7: Estrategia de innovacion de servicios

Vision / Mision / Valores

Objetivos Estratégicos Gap Competitivo

Estrategia de Innovacion

N

Innovacién Innovacién
Tecnolégica No Tecnologica

~——

Andlisis del entorno

Andlisis Interno

Alternativas de Innovacion
Seleccioén Estratégica Eficiencia y Productividad

Despliegue de Estrategias Innovacion Organizacional
Calidad, normas y estandares

Evaluacién de Impactos

Una vez procedida la tarea de evaluacion de la informacion, la siguiente fase se traduce en una
identificacion de alternativas estratégicas de innovacion de servicios, en aras de la consecucion
de los objetivos planteados. Las diferentes alternativas se valoran, adoptando las mas adecua-
das de acuerdo a los fines de la organizacion. El despliegue de las distintas estrategias seleccio-
nadas en base a su viabilidad, requieren de un seguimiento, aprendizaje y mejora continua que
repercuta de nuevo en la planificacién de los nuevos objetivos estratégicos futuros.

2.5 Ejemplo de la relevancia de una estrategia de innovacion de servicios: El Papel de los
Clientes en la Innovacion (User-driven Innovation)

El uso efectivo de la informacion de mercado y de la interaccion con usuarios/clientes es un
factor clave en el desarrollo exitoso de nuevos servicios innovadores. Esto implica analizar:

Rooter | La Innovacién en Servicios en Espana



1) El papel de los clientes en los diferentes tipos de innovacion y en los procesos de desa-
rrollo de nuevos servicios;

2) Las caracteristicas clave de los procesos de innovacién promovidos a partir de las nece-
sidades de los clientes;

3) El potencial de interaccion directa con los clientes en el desarrollo de nuevos servicios.

Figura 8: Los clientes en el desarrollo de innovaciones

Métodos > Entendimiento de  p Participacion de ) Los clientes
tradicionales las necesidades los clientes en como agentes
de interaccion presentes y futuras el desarrollo de generadores de
con el cliente de los clientes innovaciones innovaciones

Integracion de los clientes en el desarrollo de innovaciones

Mas alla de los métodos tradicionales de interaccion con el cliente (entrevistas, cuestio-
narios, reclamaciones, etc), existe la necesidad de generar un nuevo tipo de conocimiento
acerca de los que es importante para el cliente, respecto a sus necesidades presentes
y futuras, y sus formas de creacién de valor (Figura 8). Esta aproximacion ofrece la po-
sibilidad de desarrollar nuevos servicios con una componente genuina de utilidad para
los clientes. Por su parte, la participacion de los clientes en el desarrollo de innovaciones
supone un nuevo nivel de interacciéon que concede a los mismos un mayor grado de
relevancia en los procesos de conceptualizacion de nuevos servicios y de innovacion.
Finalmente, los clientes pueden entenderse como agentes generadores de innovaciones
en si mismos.

2.6 Apoyo publico a la innovacion en servicios

Salvo algunas excepciones en paises como los nérdicos o Alemania, con programas espe-
cificos para servicios desde hace ya varios afios, o los avances recientes en paises como
Irlanda, Holanda, Reino Unido y Francia, los servicios han estado frecuentemente excluidos
de las agendas de I+D+i y no han gozado de un trato diferenciado. El resultado es que los
servicios se benefician menos que las empresas manufactureras del apoyo publico a los
procesos de innovacion.
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Figura 9: Porcentaje de empresas innovadoras que reciben financiacion publica a la

innovacion, 2004-2006
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El indicador de financiacién publica a la innovacion que se presenta en la Figura 9
se basa en datos de la Encuesta Europea de Innovacién (CIS5) de Eurostat. Este se
divide en cinco grupos principales en funcién de la fuente de apoyo econdémico en
cuestion: financiacién publica (total), financiacion por parte de entidades locales o
regionales, Financiacién de los respectivos Gobiernos centrales, financiacién de la
UE vy financiacion procedente del sexto Programa Marco de desarrollo cientifico y
tecnologico.

Los datos muestran la proporciéon de empresas innovadoras europeas, tanto organiza-
ciones de bienes como de servicios, que reciben ayuda financiera a la innovacion por
parte de las diferentes entidades publicas. A través de ellos se destaca el superior apoyo
concedido al sector manufacturero respecto a los servicios. En este sentido, los valores
para cada tipo de fuente de financiacién reafirman la hipétesis de un menor apoyo a la
innovacion de los servicios en Europa, tal y como ha quedado reconocido por la litera-
tura reciente.

La situacion en Espafa es de las mas retrasadas de Europa, a excepcién de programas
puntuales como los que existen para el turismo. Aun no existe una sensibilidad en las
administraciones y en los politicos hacia este tipo de temas, pese a que Espafa es un
pais de servicios con un gran potencial competitivo en este campo. Este documento ha
querido contribuir, aunque sea modestamente, a resaltar la importancia de la cuestién y
la conveniencia de impulsar politicas decididas que favorezcan la innovacién en nuestros
servicios.
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