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Las actividades de servicios han estado tradicionalmente al margen de los estudios de inno-
vacion gue se han centrado fundamentalmente en el dmbito de las manufacturas. A pesar
de la creciente interrelacion entre las actividades de servicios y las manufacturas, la especifi-
cidad de este sector heterogéneo en relacion a la industria no ha favorecido el desarrollo del

andlisis de la innovacién y el cambio técnico en el
mismo. La infangibilidad, su confenido intensivo en
informacién y su cardcter no almacenable; el bajo
nivel de equipamiento de capital en servicios; la
limitacion en la generacién de economias de esca-
la; la simultaneidad entre la produccion y el consu-
mo; la personalizacién de algunos servicios para
determinados clientes; el factor humano mas impor-
tante en los servicios; la importancia del marco de
regulacion o la propia estructura minifundista y hete-
rogénea del sector son algunas de las caracteristi-
cas propias de los servicios que han contribuido a
que tradicionalmente sean visualizados como con-
sumidores pasivos de tecnologia o como innovado-
res rezagados (Howells, 2001).

La creciente importancia cuantitativa y cualitativa
del sector servicios, en particular de los servicios
infensivos en conocimiento -SIC—, en los paises occi-
dentales en el contexto de la economia del conoci-
miento y las nuevas aportaciones relacionadas con

la innovacién estdn generando otra percepcion y
desarrollo tedrico en lo que afecta a la conjunciéon
de ambos aspectos.

La vision mds amplia de los procesos de innovacion
a la que aludimos mdas adelante genera un marco
adecuado para el andlisis de la innovacion en servi-
cios que es multidimensional e interactiva por natu-
raleza. Asi, Sundbo (1998) establece cuatro modos
de innovaciones en servicios, las innovaciones de
producto, de proceso, las de organizacion y las in-
novaciones de mercado y subraya la importancia de
las innovaciones organizativas en la medida en que
contribuyen de forma destacada a la mejora de la
productividad y calidad de los servicios. Bloch et al.
(2008) establecen como vinculadas a las innovacio-
nes en servicios las siguientes dimensiones: las inno-
vaciones en la cadena de valor y en las redes em-
presariales que apuntan la importancia de las inte-
rrelaciones con otras empresas y del marco regulo-
torio; la interaccién con el cliente y su repercusion en

374 >Ei

113



M. GOMEZ / M. ZURBANO / G. ETXEBARRIA

los cambios de inferfaz con el mismo; 1os nuevos sis-
temas de suministro de servicios; los cambios orga-
nizativos tanto en la estructura empresarial, adminis-
frativa, de relaciones laborales o en el modelo
empresarial de innovacion; y la dimension tecnolé-
gica que incluye las innovaciones en producto y en
proceso.

La toma en consideracion de esta realidad multidi-
mensional afecta de manera directa a las bases del
andlisis de la innovacién en servicios. En efecto,
ademads de su impacto en materia de politicas de
innovacion partiendo de esta realidad queda
patente la importancia y variedad de los mecanis-
mos de innovaciéon no tecnoldgicos en las activida-
des de servicios.

Asimismo, las aportaciones realizadas por autores del
grupo Groningen Growth and Development Group
destacan la relevancia de las tres dimensiones no
fecnolégicas (concepto, interfaz v sistema de aprovi-
sionamiento) por encima incluso de 1os aspectos tec-
noldgicos en la innovacion de servicios (Hertog et al.,
2003). La no centralidad de las formas de innovacion
tecnoldgica en servicios es un elemento sustancial en
el marco de andlisis siendo este un aspecto diferen-
cial en relacion a las innovaciones en manufacturas.

Sin embargo, hay una dicotomia histérica entre
aquellos investigadores que observan la innovacion
en servicios como asimilable a la innovacion en
manufacturas y los que destacan las especificida-
des de la innovacion en servicios en una perspecti-
va de diferenciacion (Miles, 2001). Ambas perspecti-
vas responden de manera distinfa a la cuestion
sobre las condiciones, motivos y obstdculos para la
innovacion en servicios. La visidon tecnologista
(Gadrey y Gallouj, 1998; Brysson y Monnoyer, 2004) o
asimilacionista (Coomibs y Miles, 2000; Bloch et al.,
2008) contempla un concepto y una dindmica de
innovacion de servicios asimilables a los de las em-
presas manufactureras y prefigura una vision pasiva
de los servicios como receptores y no tanto como
fuentes de conocimiento y tecnologia. Aqui la pree-
minencia de la innovacion sigue descansando en la
tecnologia.

Por ofro lado, la perspectiva diferenciadora (Bloch et
al., 2008) u orientada a los servicios (Brysson y Mon-
noyer, 2004; Tether, 2005; Rullani et al., 2005) afirma
que hay que aplicar una aproximacion especifica
para la innovacion en servicios debido a su naturale-
za diferente (Sundbo, 1998; Gadrey y Gallouj, 1998;
Hertog et al., 2003). Segun esta cormiente, la inno-
vacion tecnoldgica es sdlo una peguena parte de las
innovaciones realizadas por las empresas de servi-
cios, de manera que la innovacion en servicios inclu-
ye necesariamente una amplia variedad de formas

de innovacién no tecnolégica. Esta aproximacion
puede ser acertada incluso para el andlisis de las
empresas manufactureras de acuerdo con una pers-
pectiva mds infegral del concepto de innovacion
(Drejer, 2004; OCDE/EUROSTAT, 2006).

Ofro grupo de autores intentan superar esta dicoto-
mia y apuntan hacia una visién de sintesis (Bloch et
al., 2008; Sebastiani, 2007; Coombs y Miles, 2000) o
infegradora (Gadrey y Gallouj, 1998). De hecho, es
complicado establecer una separacion nitida entre
innovaciéon en servicios y en manufacturas. Esto es
debido, en buena medida, a que la frontera entre
produccion de bienes y servicios es cada vez mds
difusa y tanto las actividades de servicios como |as
manufactureras «contienen» de forma creciente fun-
ciones del ofro sector de actividad (Daniels y Bryson,
2002; Howells, 2004; Christensen y Drejer, 2007; OECD,
2006). La asuncién de esta perspectiva tiene implica-
ciones diversas que repercuten también en las politi-
cas de innovacion puesto que la promocion de la
innovacion en servicios afecta a fodos los sectores de
actividad y no sélo al dmbito de los servicios.

El reconocimiento del cardcter multidimensional de
la innovacidn en servicios estd estrechamente rela-
cionado con la importancia del entorno institucional
para la innovacion, en general, y para la de los ser-
vicios, en particular. Los procesos de colaboracion e
interaccién entre agentes que forman parte de un
teritorio 0 de una cadena de valor estdn infima-
mente relacionados con la expansion de las activi-
dades de servicios intensivas en conocimiento
(Zurbano, 2005). Ahora bien, no todas las activida-
des de servicios estdn igualmente conectadas con
los enfornos de innovacion.

Ademds, los servicios no han conocido un apoyo insti-
tucional y de estructuras informales suficiente para su
impulso innovador en comparacién con otros secto-
res. Especialmente los sisternas de generacion de
recursos de conocimiento —centros fecnologicos, uni-
versidades, efc.— y los sistemas para la proteccion y
difusiéon del conocimiento innovador estén sobre todo
orientfados a las manufacturas (Miles, 2001). A pesar
de esta redlidad, las grandes empresas de servicios
fienen un papel activo como conductores de innova-
cién en la actividad innovadora de sus redes de provi-
sion y distribucion. Esto es cierto, en particular, para las
empresas de servicios infensivos de conocimiento
como veremos mdas adelante.

INNOVACIONES DE CONTENIDO MENOS

La innovacién en sus acepciones mds utilizadas y en
el sentido que empleamos en estas pdginas tiene
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significados y procedencias distintas. En primer lugar,
el término de innovacion se puede asociar a algo
fisico: un bien de equipo, una Maaguing, un sistema
técnico vy, en la actualidad, una estructura de soft-
ware que permite interpretar el funcionamiento de
un sistema determinado. Desde una segunda pers-
pectiva, la innovacion se asocia a la mejora o a la
consecucion de una mayor eficiencia de los siste-
mas sin grandes cambios en las tecnologias existen-
tes. Desde esta Ultima vision se trataria de mejorar la
eficiencia de los recursos productivos utilizados o de
mejorar las formas de combinar los recursos, e inclu-
SO de encontrar nuevas combinaciones.

Se podria decir que una acepciéon de la innovacion
se inserta mejor en el drea de la tecnologia (y por
extension en el drea de las ciencias naturales) y otra
acepcion, por el contrario, se ubica mejor en el drea
de la economia y de la mejora de las funciones de
producciéon. Schumpeter era deudor de ambas
perspectivas y, sin embargo, una buena parte de los
economistas contempordneos se han situado prefe-
rentemente en los cambios en las funciones de pro-
duccion y en la busqueda de la eficiencia.

Como hemos senalado anteriormente, para diver-
sos autores la innovacion en servicios tiene un con-
tenido menos tecnoldgico, 1o que en otros términos
significa mds econdmico. La rapidez de los cambios
en los paradigmas tecnoldgicos propicia las innova-
ciones de cardcter econdémico. Asi por ejemplo, el
desarrollo de internet permite mejorar la eficiencia a
la hora de interconectarse con los usuarios.

La innovacién puede haberse generado en un deter-
minado lugary sin embargo difundirse en otros diferen-
fes. En ocasiones las dificultades de precisar donde se
ha concebido realmente la innovaciéon son importan-
fes. La economia globalizada dificulta la imputacion
de la innovacion a un lugar en concreto. La innova-
cién de las empresas multinacionales aparece simul-
tdneamente en diversos paises, pero sin embargo las
encuestas de innovacion se realizan habitualmente a
nivel nacional. Aunque tfambién puede innovarse Uni-
camente en un dmbito local. En ese caso los resulta-
dos econdmicos suelen ser mds modestos, ya que los
dmbitos de mercado son mucho mds restringidos y en
consecuencia las innovaciones locales serian menos
competitivas (COM, 2007: 15).

Si se entiende la empresa como formando parte de
un complejo mundo de diferentes redes, entonces se
deberd suponer que la innovacién se genera tam-
bién en la propia esfera de esas redes. Por ejemplo,
el desarrollo de nuevas redes de suministros, de rela-
ciones con los clientes y los competidores, e inclusive
de nuevas formas de integracion de la empresa con
su cadena de valor, pueden también tratarse de

innovaciones. En cualquiera de los casos citados el
desarrollo y la adopcion de nuevas tecnologias de la
informacion y de la comunicacion (TIC) serian deter-
minantes de los cambios. En ese caso, las TIC tendri-
an un papel andlogo al que Nelson y Winter (1982)
oforgaban a las frayectorias naturales, en donde las
tecnologias casi determinaban de manera imperati-
va las frayectorias innovadoras; en nuestro caso se
frataria de las innovaciones en servicios.

Las innovaciones en los servicios, en la clave de cam-
bios en las redes, suponen también ser en si mismas
cambios en las formas de relacionarse, organizarse y
gestionar de los agentes que se integran en las redes.
Se puede concluir que este tipo de innovaciones difie-
ren de la tradicional clasificacion de innovaciones de
producto y de proceso, ya que estas Ultimas se sitiian
en un plano diferente al relacionarse mds con las inno-
vaciones de base tecnolégica (COM, 2007).

En la actualidad la constatacién de que la innova-
cién no tecnoldgica es importante en servicios se
encuentra admitida por las diversas organizaciones
infernacionales (COM, 2007). Lo que se ha genera-
do es, como senaldbamos anteriormente, un cam-
bio en la consideracion de la innovacion, cambio
que por ofra parte ya fue avanzado por el propio
Schumpeter cuando contemplaba la innovacion
también como la aparicién, ampliacion y desculbri-
miento de nuevos mercados.

Todo lo considerado hasta aqui nos conduce a ocu-
parnos principalmente de innovaciones que van mds
alld de lo fecnoldgico, y que entran directamente en
el terreno de lo econdmico, preferentemente innova-
ciones relacionadas con las mejoras en la comercia-
lizacidn y en las técnicas de mercado. Para una
empresa los cambios relevantes en sus métodos y for-
mas de comercializacion pueden representar una
innovacion. Esas nuevas formas pueden ser desarro-
lladas en el interior de |la propia empresa o pueden
ser adquirdas desde fuera de la empresa, pero en
cualquier caso el resultado sigue siendo una innova-
cién para la empresa que aplica los nuevos métodos.

Los manuales de la OCDE son los que implantan a
nivel internacional los estdndares sobre: investigaciony
desarrollo (Frascati), sobre formacion y educacion
(Canberra) y sobre innovacion (Oslo). En este Ultimo se
define la innovacién en mercadotecnia como «la
aplicacion de un nuevo método de comercializacion
que implique cambios significativos del diseno o el
envasado de un producto, su posicionamiento, su pro-
mocién o su tarificacion» (OCDE/EUROSTAT: 2006, 60).

Ademds de las nuevas formas de gestion de los mer-
cados y de marketing, la definicidon anterior pone su
énfasis tanto en el disefno como en la presentacion del
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servicio al consumidor o al cliente. En esta Ultima drea
las innovaciones transcienden a los servicios, siendo las
mds frecuentes en algunas industrias de consumo
como por ejemplo la alimentacion y los cosméticos.
Los servicios se encuentran permanentemente inno-
vando en dreas relacionadas con la oferta directa al
cliente, la participacion del usuario (todas las formas
de interactividad y participacion preferentemente a
fravés de infemet), la presentacion de los productos
(por ejemplo en television digital), asi como en las dife-
renfes estrategias de facturacion (principalmente en
telefonia).

De cualguier manera la innovacion es un concepto
demasiado amplio y abstracto, y si se desea precisar
mds habrd que considerar las diferencias entre inno-
vaciones atendiendo a su dmbito y en consecuencia
a su importancia. Asi por ejemplo, para muchas
empresas locales, el poder acceder al comercio
electronico por intemet puede suponer en s una iNno-
vacion. Sin embargo, si se frata de una empresa o
grupo ya consolidado en el comercio mundial por
interet, como por ejemplo Amazon, las innovaciones
deben ser mdas radicales y se presentan como mejo-
ras o aparicion de nuevos estandares. Este fipo de
innovaciones, que con frecuencia se imponen en la
economia global, requieren ser protegidas mediante
derechos de propiedad intelectual.

Se puede sostener la hipdtesis de que la mayor
parte de las innovaciones de dmbito local tienen
muy pocas posibilidades de difundirse a un estadio
mds global, y por el contrario aquellas otras que se
sitian en un plano Mmdas global serdn mayoritaria-
mente adoptadas locaimente. Se podria, por lo
tanto, representar el grado de calidad de las innova-
ciones por la capacidad de difusiéon y de adapta-
cién, como podemos apreciar en el cuadro 1.

El desarrollo de las TIC refuerza la capacidad de difu-
sidn del conocimiento y de las innovaciones y permite
gue un mayor nimero de agentes y de empresas de
servicios puedan adoptar innovaciones de mayor cali-
dad, y de esa manera gue un mayor nimero de
empresas puedan convertirse en usuarias adoptantes
de las innovaciones.

Las nuevas formulas de venta de billetes, o las nuevas
tarifas de telefonia fija o mMovil, pueden constituir una
innovaciéon de mercadotecnia para los grupos empre-
saricles espanoles como loeria, Renfe, Telefénica o
Movistar. Sin emibargo, estas empresas fueron en su dia
usuarias adoptantes de las innovaciones que se des-
arrollaron inicialmente en EEUU, Alemania o Japodn.

Las TIC, ademds de contribuir a la difusion de las in-
novaciones, permiten gue millones de usuarios pue-
dan acceder a esos nuevos servicios. Hoy en dia en

Espana una parte importante de la compra de esos
NUEeVos servicios se realiza por internet, 1o que supo-
ne un notable cambio cuantitativo en las estructuras
de empleo de las empresas.

En ocasiones la innovacion no requiere que se cam-
bie de forma notable el producto o el servicio que
se ofrece, ya que puede Unicamente cambiar el
diseno o el destino del producto para ampliar el mer-
cado de clientes. Por ejemplo, con nuevos elementos
publicitarios el mismo servicio de telefonia movil, de
vigjes o financiero puede ofrecerse a nuevos grupos
de clientes (como puede ser por ejemplo un conjun-
to de jovenes). De esa manera promociones de la
telefonia mavil instalada en Espana como Vodafone,
Orange, Euskaltel, o lineas hipotecarias de bancos y
cajas de ahorro (Santander, BBK, la Caixa, Caja
Madrid, etc.) estdn dirigidas especificamente a las
capas jévenes de la poblacion de consumidores.

En consecuencia se puede afiimar que de una inno-
vacion radical mayor (origen de la difusion) se disemi-
nan, a modo de cdmo ocurre con los cohetes mds
vistosos de los fuegos artificiales, un grupo NUMeEroso
de innovaciones menores (de cardcter mds local) que
sin embargo pueden llegar a lucir tanto como el pri-
mer cohete matriz.

Todo lo anterior no significa que las empresas a nivel
local no tfengan que realizar importantes y costosas
tareas para poder presentar esas familias de innova-
ciones. Las empresas deberdn reqgjustar y establecer
cambios importantes en sus organizaciones, asi
como también gastar cantidades relevantes en 1+D.

Desde una perspectiva econdmica las innovaciones
de proceso, que tienen el objetivo primordial de bajar
costes de produccion, acompanan a las de merca-
dotecnia cuyo objetivo principal es por el confrario el
de incrementar las ventas. Las innovaciones de proce-
SO se suelen acompanar de innovaciones de organi-
zacion, y las dos conjuntamente pueden contribuir ala
innovacion de marketing. Las innovaciones de organi-
zacion se refieren mds a las personas, sus cudlificacio-
nes y sus organizaciones del trabajo; un ejemplo seri-
an los cambios que acontecen en los departamentos
comerciales (OCDE/EUROSTAT, 2006).

Hoy en dia la innovacion en servicios se mueve en
unos pardmetros de economias en red, sobre la base
del conocimiento, en el marco de una economia glo-
balizada. En ese contexto interactian permanente-
mente 10s proveedores de servicios con sus usuarios y
clientes. El fenédmeno de la innovacion se entiende
como insero en una red de agentes a veces hetero-
géneos. Lo local y lo global se inferconectan de mao-
nera que, a veces ni siquiera se puede definir espa-
cialmente la autoria del innovador.
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CUADRO 1
NIVELES DE CALIDAD EN LA INNOVACION EN LOS SERVICIOS

Calidad de la Nivel de difusién entre
innovacion en servicios empresas y otros agentes

Ejemplos

Nivel requerido de Tipos
proteccién intelectual de conocimiento

- Estédndares de venta de

libros por Amazon

- Nuevas formulas de
facturacion de telefonia

Altal Alto maovil

- Esténdares de venta de
billetes (avion, tren)

Mas normalizado,
objeto de difusion

Se requiere elevada
profeccioén intelectual

- Protocolos y esténdares de

dinero electronico

- Uso empresarial del
comercio electronico
- Férmulas de tarifacion ya

desarrolladas a nivel

Ambito local, infernacional

Baja Agentes adoptantes

- Innovaciones incrementales
de apoyo, y mejoras de
cardcter local

No se requiere adoptar
estructuras
normalizadas de
propiedad intelectual

Mas tacito.
Se observan procesos
de aprendizaje

- Mejoras de organizacion
internas de dmbito local

FUENTE: Elaboracion propia.

Un ejemplo de las economias de red se encuentra en
el sector financiero. Este sector no escapa a la tenden-
cia actual de las organizaciones de actuar en red. Los
sistemnas de redes se encuentran en los diversos seg-
mentos y parcelas de ese sector, desde las redes con
clientes hasta los intercambios con otros grupos finan-
cieros. Asimismo, la red de proveedores tecnoldgicos
se debe de considerar como un activo critico para la
entidad financiera, que tiene que optimizar sus relacio-
nes con los mismos ya que es a través de ellos en
general como incorpora la tecnologia necesaria
(COITEC, 2006: 121).

El avance de las TIC empuija al avance de las redes
de las empresas del sector financiero. La continua
incorporacion de las TIC permite e impulsa la innova-
cién en procesos que generalmente va acompana-
da de innovacion en productos financieros (COTEC,
2006: 75). Enlos servicios financieros las economias de
red que se pueden plasmar por ejemplo en la masa
critica de los usuarios, consiguen extemalidades que
suponen una fuente permanente de incremento de
las rentas. Por ofra parte, los efectos de red pueden
permitir a las enfidades financieras proteger las innova-
ciones. Esa proteccion se logra debido a que las fir-
mas financieras comparten activos con otros miem-
bros de la red (Hunt, 2009).

CONDICIONANTES Y TIPOLOGIA DE LA INNOVACION

EN SERVICIOS ¥

La nueva concepcion de las empresas de servicios no
fanto como receptoras sino mds bien como potencia-

les innovadoras exige una mayor consideracion de la
variedad de las actividades, estrategias y procesos de
innovacion en servicios (Tether, 2005). Esta variedad se
ve reflejada en un amplio rango de criterios que pue-
den ser utilizados para caracterizar y diferenciar 1os dis-
fintos fipos de servicios: infensidad de capital, destre-
zas y habilidades, uso de las TIC, especializacion,
estructura de organizacion, especializacion, tamano
de laempresa... A su vez, estos criterios son dindmicos
e inciden de forma directa en la manera en que los
diferentes tipos de empresas de servicios innovan.

Esta heterogeneidad y variedad dificulta la aprehen-
sién del ya de por si complejo proceso de innova-
cién en servicios. Distintos autores han realizado el
esfuerzo de sintetizar la diversidad de los procesos
de innovacion de los servicios. Soete y Miozzo (1989)
frasladan la tfaxonomia del modelo de Pavitt (1984)
para las manufacturas al dmbito de los servicios y
resumen sus procesos innovadores en cuatro cate-
gorias. La primera se coresponde con las activida-
des y empresas dominadas por los proveedores, son
las de menor contenido innovador y su adquisicion
tecnoldgica depende del exterior. Comprende el
grueso de las actividades de servicios incluidos los
servicios publicos, sociales y personales.

Ademds estdn [os servicios de redes e interactivos que
incluyen a un extenso grupo de actividades como los
servicios financieros, las telecomunicaciones y la
publicidad. Agqui las innovaciones se logran no tanto
por el acceso a la I1+D sino a fravés de la infensa
interaccion con los clientes y estan basadas en la
informacién vy las redes de comunicacion.
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En tercer lugar se sittan los servicios intensivos en
escala con un alto grado de estandarizacion de su
output. Se frata de servicios que dependen de las
redes fisicas y, por lo tanto, de tecnologias desarrolla-
das por empresas manufactureras y por 1o tanto des-
empenan una funcién muy importante en la es-
pecificacion de las innovaciones de aquellas. Aqui se
encuadran los servicios de fransportes vy vigjes, la dis-
fribucién o el comercio al por mayor.

Por Ultimo, los servicios de base cientifica y tecnold-
gica o intensivos en conocimiento son 10s principa-
les generadores y difusores de nuevo conocimiento
tecnoldgico. Abarca a empresas y actividades con
estrechas relaciones con los clientes y vinculos con
la base cientifica como ingenierias, universidades,
servicios de software, laboratorios y centros tecnold-
gicos. Hay actividades que pueden ser cataloga-
das en mds de una categoria como en el caso de
las comunicaciones que ademds de servicios en
red fambién es intensivo en escala y de base cien-
fifica.

Kvalshaugen, Hydle y Bloch (2008) tienen en cuenta
el grado de estandarizacion/personalizacion y el
grado de la interacciéon con el cliente. El primero es
importante puesto que de él depende la posibilidad
de codificar y suministrar el servicio de manera
especifica o independiente. El grado de interaccion
con el cliente se entiende como el nivel de implica-
cién del mismo en la provision del servicio. A partir
de estas dos dimensiones los autores identifican
cuatro tipos de actividades de servicios.

En el estudio de los procesos de innovacion en servi-
cios fambién resulta de interés identificar aquellos fac-
fores que actian como obstdculos a la innovacion.
Preissl (1998) sefiala cinco factores que actliian como
barreras a la innovaciéon en servicios que no difieren
mucho de los del sector manufacturero. En primer
lugar se situan las barreras legales y burocrdticas en el
mercado de trabajo, en la legislacion fiscal, en la
mayor regulacion de mercado vy la falta o menor pro-
feccién de las innovaciones en servicios —dificultad
de utilizar las patentes. Por otro lado, estan las restric-
ciones financieras a las que se enfrentan las empre-
sas de servicios. En tercer lugar, se sittan las dificulta-
des de fipo técnico y tecnoldgico. Una barrera anadi-
da es la limitada caopacidad de absorcion de los
mercados de servicios. La Ultima barrera que cita este
autor es la insuficiente cualificacion del personal y
experiencia en la gestion de la innovacion, es decir,
la débil cultura organizativa de la innovacion existen-
te en las empresas de servicios.

Otro fipo de barreras que se contemplan en este
terreno estdn vinculadas a la naturaleza de los servi-
cios: simultaneidad entre produccién y consumo,

menor visibilidad de los efectos de la innovacion por
el cardeter inmaterial de los servicios, problemas de
informacién y menor tasa de incremento de la pro-
ductividad (Kozlak y Stefaniak, 2008). Por fin, la propia
frayectoria de la innovaciéon de servicios es una limi-
tacion anadida en la medida en que presenta una
corta historia cultural e institucional.

PROBLEMATICA DE LA PROTECCION INTELECTUAL
DE LOS METODOS EMPRESARIALES (BUSINESS

METHODS)¥

La complejidad y diversidad del sector servicios
imposibilita identificar ese sector de manera exclusi-
va con una unica clase de innovacion. Tampoco se
puede enconfrar una forma exclusiva (ni siquiera
dominante) de proteger las innovaciones en los ser-
vicios. Sin embargo, existen segmentos relevantes
del sector servicios en donde las formas de innova-
cién en marketing, gestion y organizacion se pueden
identificar parciamente con actividades reconoci-
das en Estados Unidos como patentables; nos esta-
mos refiriendo a las denominadas Business methods
patents.

La oficina norfeamericana de patentes (USPTO) descri-
be esa clase de patentes como un conjunto de
dreas que procesan informacion sobre gestion y
financiacion y que incluyen: seguros, comercio de
instrumentos financieros, drea de salud, sistemas de
gestiéon de reservas, sistemas de correo informatizado,
comercio electrénico, sistemas de valores financieros,
y empresas criptogrdficas (USPTO, 2000). Esa descrip-
ciobn de contenidos patentables evidentemente
sobrepasa el sector servicios, pero parte de las carac-
teristicas nucleares de la innovaciéon no tecnologica
del sector servicios se encuentran incluidas.

Los denominados métodos empresariales (Business
Methods) no son patentables en todas las oficinas de
patentes. La Comisidn Europea pretende zanjar el
tema de la patentabilidad al observar que «muchas
innovaciones del sector servicios no cumplen los
requerimientos para la profeccion a fravés de paten-
tes» (COM, 2007: 15). En el cuadro 2 se constata que
Nno son precisamente las patentes las piezas de la pro-
piedad intelectual a las que mds acude el sector ser-
vicios. Se muestra que los servicios patentan menos
que las manufacturas, y que entre aquellos son los SIC
los mds patentadores. También se observa que entre
las figuras de proteccion de la propiedad infelectual
en servicios destacan las marcas.

Gran parte de las oficinas europeas de patentes (in-
cluyendo la espanola) no admiten los métodos em-
presariales como objeto de patente. Por consiguien-
te, legados a este punto seria razonable preguntarse
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qué interés puede tener el tema para las empresas
de servicios en Espana. Debido a que las empresas
de origen norteamericano son las que mds innovan
en el sector servicios, y al enconfrarmos inmersos en
una economia globalizada, es légico que la influen-
cia que pueda tener la proteccion de los métodos
empresariales sea importante también en otros lugo-
res. Hay que fener en cuenta que los grandes grupos
de servicios financieros y de telecomunicaciones
espanoles al operar fambién en EEUU se encuentran
automdticamente condicionados por la regulacion
de la propiedad intelectual en aquel pais.

En este articulo aungue no pretendemos abarcar la
amplia problemdtica que rodea a este tipo de
patentes tan controvertidas, si creemos de interés
readlizar ciertas precisiones. En primer lugar, esta
clase de patentes se asocian a las denominadas
patentes de software.

Las patentes no son la forma privilegiada para pro-
teger la propiedad intelectual en muchas dreas de
los servicios. Los sistemas de patentes son mds exi-
gentes y costosos para ofrecer proteccion, pero en
todo caso pueden ser mds eficientes y seguros. Hay
que tener en cuenta que si no hay patentes los cos-
tes de imitacion pueden ser excesivamente bajos, lo
cual también perjudica a la innovacién. En general
muchas empresas se inclinan por el copyright o los
secretos comerciales. Dado el elevado coste de
asignar recursos a patentar, las empresas prefieren
invertir en capacidades, reputacion, marcas y redes
de distribucion (Hunt, 2009: 6). Otros servicios ufilizan
tfambién otro fipo de vias como: publishing, docu-
mentacion interna y accesos restringidos al conoci-
miento (COM, 2007; Bloch et al., 2008).

Como hemos visto en pdginas anteriores, el funciono-
miento en redes permite a muchas empresas de ser-
vicios reforzar sus capacidades innovadoras, pero esa
misma operatividad en la red les obliga a la adapta-
cién de estdndares para poder operar (sobre todo en
telecomunicaciones), 1o que en ocasiones puede lle-
var a conflictos entre estdndares y patentes.

En el sistema financiero el papel de las patentes es
escaso para poder utilizarlas como un output para la
innovacion. En general se prefiere invertir mds en la
red, como por ejemplo ocurre en las innovaciones
que se implantan en los sistemas de pago en el
drea de las tarjetas de crédito. Los posibles indica-
dores de innovacion en los servicios financieros esta-
rian mds en relaciéon con el uso de las TIC y el perso-
nal dedicado a la I1+D, y menos relacionados con la
proteccién via patentes.

Se puede decir que, al menos en Europa, existe una
opiniédn bastante extendida de la dificultad/imposibi-

CUADRO 2
EMPRESAS INNOVADORAS QUE HAN SOLICITADO
ALGUNA PATENTE, QUE HAN REGISTRADO ALGUN
DISENO O MARCA O QUE HAN RECLAMADO
ALGUN COPYRIGHT
ENTRE 2000 Y 2004, EN PORCENTAJE

Marcas

Patentes Disenho P Copyright
Manufacturas 20,4 18.8 18,7 5.4
Todos los servicios 8.3 16,3 9.8 5,9
SIC 12,0 17,6 8.7 12,5
Servicios: excluidos SIC 6.7 15,5 10,0 3.2

Cuadro recogido de Eurostat, Community Innovation Survey 4
(Disponible en http://epp.eurostat.ec.europa.eu/).

FUENTE:COM (2007: 16).

lidad de proteccion de los métodos empresariales
en |os servicios, al considerarse que albergan cono-
cimientos mds informales, es decir menos normaliza-
dos y mads vinculados al conocimiento técito, y que
se vehiculan a través de las rutinas empresariales y
de trabagjo (COM, 2007: 17). De todas maneras, es
complejo determinar cudndo un conocimiento se
puede normalizar y hasta qué grado es informal,
sobre todo si tenemos en cuenta que la evolucion
de los sistemas informdticos y de internet incremen-
ta sus potencialidades en tiempos cada vez mds
reducidos.

LOS SERVICIOS INTENSIVOS EN CONOCIMIENTO EN

El estudio de los procesos innovadores en servicios no
puede obviar la potencialidad de las actividades de
servicios en el impulso de los sistemas de innovacion.
Diversos estudios han destacado que 1os servicios, en
particular 1os servicios infensivos en conocimiento
-SIC—, tienen un efecto favorecedor de la innovacion
(Camacho y Rodriguez, 2004; Hipp y Grupp, 2005;
Vence vy Tigo, 2006; Arundel et al., 2007; Garcia
Quevedo y Mdas Verdu, 2008; Kautonen et al., 2008)
especialmente en territorios con un extenso tejido
empresarial de Pymes y se constituyen como un pilar
bdsico de los sistemas nacionales y regionales de
innovacion (Fischer, 2001).

Los servicios intensivos en conocimiento son respon-
sables de la combinaciéon de conocimiento de ori-
gen diverso a través del aprendizaje activo y de la
difusiéon del mismo, tanto en las actividades manu-
factureras como en los propios servicios (Hipp y
Grupp, 2005). Pero también contribuyen al proceso
de generacion de conocimiento a fravés del apren-
dizaje social. Esta capacidad difusora y generadora
de conocimiento se deriva de las caracteristicas de
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las relaciones entre los proveedores de servicios
infensivos en conocimiento y sus clientes: en funcion
de si se trata de relaciones puntuales o duraderas,
del papel que juegan los SIC en las actividades de
innovacion de sus clientes, de las funciones en las
que participan los SIC y del conocimiento incorpora-
do en estos servicios.

En concreto, los SIC llevan a cabo tres tipos de fun-
ciones significativas en relacion con la capacidad
de innovacion de sus clientes: facilifan la innovacion
coadyuvando al proceso innovador de las empre-
sas clientes; son portadores participando en la frans-
ferencia de las innovaciones ya existentes a sus
clientes y son origen o fuente de la innovacién cuan-
do juegan un papel determinante en la generacion
de innovaciones en sus empresas usuarias (Hertog,
2002). Ademds, estos servicios se encuentran entre
los que de manera mds intensa incorporan el uso de
las TIC, de manera gue son usuarios lideres en adop-
tar las innovaciones de ofros sectores y, por lo tfanto,
juegan un papel pionero en la configuracion y
adaptacion de los sistemas y software de las fecno-
logias de la informacion (Miles, 2001).

De esta manerq, la oferta de los SIC genera un pro-
ceso de transferencia mutua de conocimientos
cuya base es el aprendizaje reciproco de naturale-
za acumulativa e incremental en 1o que se conoce
en términos de proceso de coproduccion de las
innovaciones (Herfog, 2002). Esto puede abarcar
desde el impulso en el logro de la fusién del conoci-
miento especifico de la empresa o de la industria
con un conocimiento mds genérico hasta la gene-
racion de nuevo conocimiento — i. e. impacto
ambiental de los deshechos industriales, software
diverso y otras aplicaciones avanzadas de las TIC.

Las empresas relacionadas con los SIC se caracteri-
zan en general por una mayor implicacion en el pro-
ceso de aprendizaje activo y en la busqueda de
conocimiento externo y su acumulacion frente a
ofras mds vinculadas a las prdcticas de “Business as
usual” que supone la recreaciéon de las rutinas, con-
ceptos e instrumentos de consultoria existentes.

Muller y Zenker (2001) afirman que las interacciones
formales e informales entre empresas de servicios y
SUs usuarios contribuyen no sdlo a reforzar mutuamen-
te sus capacidades innovadoras sino que contribuyen
de manera destacada en el aumento del potencial
innovador de los espacios regionales. Ahora bien,
siendo la disponibilidad de estos servicios un aspecto
muy relevante para el aumento del potencial innova-
dor de las regiones, el desarrollo de mercado de los
SIC esta restringido por una serie de limitaciones que
dificultan una oferta adecuada de los mismos en
determinados enfomos ternitoriales. Por un lado, se

encuentra la dificultad de la valoracion de 1os mismos
por su intangibilidad. Por otra parte, la provision de los
SIC genera costes elevados, en especial, por la nece-
sidad de una elevada cudlificacion de los recursos
humanos. Estos obstaculos dificulfan la provision y
oferta de servicios avanzados en algunos paises y
regiones menos dindmicas de manera que resulta
imprescindible instrumentar politicas adecuadas para
la promocién e impulso de los mismos.

La presencia de los SIC es relativamente limitada en el
caso de la economia espanola. Asi, feniendo en
cuenta el peso del empleo sectorial sobre el total de
la economia se constata que en tanto que el porcen-
taje del empleo terciario espanol es similar al de la
Unién Europea (27 miembros) —en torno al 65%-, la dis-
fancia para el empleo relativo en SIC es significativa.
En efecto, la brecha entre el 27% de empleo SIC para
el caso espanol y el 32,3% para el conjunto de la UE-
27 deja entrever un exiguo grado de desarrollo de los
servicios intensivos en conocimiento en Espana.

Aunqgue la tasa de crecimiento del empleo en SIC
en Espana haya doblado a la de la UE-27 durante la
primera mitad de esta década (Eurostat, 2008: 186)
no ha sido suficiente para alcanzar el grado de
implantacién que en términos de empleo presentan
estos servicios en el conjunto de la Unidn Europea.
Un aspecto a tener en cuenta es que el crecimien-
to del empleo del sector se ve compensado por el
crecimiento general del empleo en el caso espanol
en una época de fuerte crecimiento econdémico.
Sin embargo, no se puede soslayar la existencia un
factor de retardo estructural en el desarrollo de los
SIC en Espana cuando se analiza éste por el lado de
la demanda.

Para observar este fendbmeno y como una aproxi-
macién general al papel que los SIC desempenan
en la economia espanola, es inferesante estudiar el
comportamiento de los SIC como origen o fuente
de innovacion. Para ello tonamos como indicador
el porcentaje de gasto en cuatro tipos de funciones
de servicios sobre el total de gasto en innovacion de
las empresas innovadoras a partir de los datos de la
Encuesta sobre innovacién tecnoldgica de las
empresas.

Las cuatro funciones que habitualmente son presta-
das por los SIC son: adquisicion externa de 1+D, for-
macion, introduccion de novedades en el mercado
y diseno y otros preparativos para la produccion y/o
distribucion. El gasto en estas cuatro funciones repre-
sentaba en el 2000 casi el 23% del gasto en innovo-
cién de las empresas innovadoras y siete anos mdas
tarde este porcentaje de gasto se mantenia casi al
mismo nivel ya que se habia elevado menos de un
punto porcentual (cuadro 3).
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) CUADRO 3 _ i
DISTRIBUCION DE LOS GASTOS EN INNOVACION DE LAS EMPRESAS ESPANOLAS

Gasto total en innovacion (miles de euros)
Distribucion del gasto total en innovacion (%):
14D inferna

1+D externa

Maaquinaria, equipos y software

Ofros conocimientos externos

Formacion

Innovaciones de mercado

Diseno, ofros produccién/distribucion

SIC

1998-2000 2007

>250 emp. Total >250 emp. Total
5.310.198 10.174.259 10.015.330 18.094.616
46,86 50,51 36,99 39,58
12,92 11,19 17.1 15,45
19,22 19,33 32,43 31,55
9.03 7,35 8.06 5,09
2,06 2,07 0.75 0.8
5,08 5,27 4,18 4,64
4,83 4,28 3,49 2,89
24,89 22,81 25,52 23,78

FUENTE: INE (2009).

Es preciso destacar la desigual evolucion de los distin-
tos gastos vinculados a las funciones de los SIC. Asi, en
tanto que la 14D externa aumenta en casi cuatro pun-
tos alo largo de estos anos, la evolucion de la posicion
relativa es negativa para las otras tres funciones y, en
particular, para la formacion y el diseno. Esta pérdida
de peso estd relacionada con la ganancia de posi-
ciones del gasto en maquinaria, equipos y software
tantfo por razones aritméticas como porgue la crecien-
e adquisicion de software y equipos fambién incorpo-
ra paquetes formativos y de diseno que disminuyen el
gasto directo en estos conceptos.

Un aspecto a subrayar es que las empresas mayores
de 250 empleados recurren de manera mds intensa
al gasto en las funciones provistas por los SIC en
ambos periodos. Esto es debido a las empresas de
mayor tamano realizan un menor gasto proporcional
en |+D interna que las de pequeno tamano, lo que
contraviene el supuesto de que el menor famano es
un determinante de la externalizacion de los servicios.
Sin embargo, este menor potencial de penetracion
de las SIC en las pequenas empresas puede estar
relacionado con el hecho de que las actividades de
servicios tienen una tendencia a la mayor interrela-
cién entre si que con las actividades manufactureras.
Esto se ve coroborado parcialmente cuando se con-
frasta el grado de adquisicion de las funciones provis-
tas por los SIC redlizada por las ramas de actividad
econdmica: de las cinco ramas de mayor gasto en
funciones realizadas por los SIC tres son de servicios
—intermediacion financiera, comercio y hosteleria y
ofros servicios a empresas- (INE, 2009). De todas las
maneras, la tendencia observada en el cuadro 3 es
hacia una creciente utilizacion de las SIC externas
tfambién por parte de las empresas menores aungue
sea de forma muy incipiente.

Por otro lado, doce de las quince ramas que mds gasto
realizan en funciones provistas por los SIC tienen un alto

componente innovador y en algunas ramas el gasto
en estas funciones es mucho mds elevado que la
media (23,7): es el caso de la rama aerondutica y
espacial (41,6), ofros servicios a empresas (36,6), pro-
ductos farmacéuticos (33,7), programas de ordena-
dor (27,7), maquinaria de oficina (26,5), actividades
informdticas (26,4) o comunicaciones (26,4).

En sintesis y en la linea de lo que hace unos anos
aseveraban Camacho y Rodriguez (2004: 193), hay
una tendencia muy general hacia una mayor redli-
zacion del papel facilitador y portador de conoci-
miento por parte de las SIC en el caso espanol para
el caso de actividades industriales y de servicios so-
fisticados desde la perspectiva innovadora. Sin em-
bargo, el papel de difusor de conocimiento se man-
fiene un tanto débil por cuanto que las empresas
menores N0 muestran un cambpio en su estructura
de gasto en innovacién a favor de las funciones pro-
vistas por los SIC.

LA 1+D COMO ACTIVIDAD DE INNOVACION EN LOS
SERVICIOS. EL CASO DEL SECTOR FINANCIERO

En un principio, la actividad de 14D estuvo concebida
mds para las actividades industriales y materiales, con
el propdsito de generar a partir de ella nuevos conoci-
mientos. Una parte de la innovacion en los servicios,
como hemos visto en otras pdginas, se encuentra vin-
culada a las relaciones (con frecuencia redes) que
asocian a la empresa de servicios con sus clientes. Las
actividades gue conducen a mejorar esas relaciones
no se han considerado habitualmente como 14-D. Sin
embargo, si se comprende la 1+D como una activi-
dad para innovar, y se frata de una innovacion en
marketing, podemos considerar que las actividades
no rutinarias de busqueda para la implementacion de
meétodos de comercializacion son también 1+D (Ma-
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nual de Frascati - OCDE, 2003; Manual de Oslo -
OCDE/EUROSTAT, 2006; Bloch et al., 2008).

De cualquier manera la identificacion de los gastos
de |+D tiene mayores complejidades en los servicios
que en la industria manufacturera. Por lo tanto, es de
gran interés que los gobiernos apoyen las activido-
des de |+D, principaimente en la esfera de las rela-
ciones entre proveedores y usuarios. Para una mejor
identificacion de la actividad de 1+D, Hunt (2009)
propone en el capitulo de los servicios financieros
vias indirectas, entre las que destaca el conocimien-
to de los recursos de empleo que pueden dedicar a
las actividades de |+D las empresas de servicios; de
esa manera se puede evaluar el potencial de fraba-
jadores cudlificados dedicados a la investigacion en
el sector financiero.

En el informe de Bloch ef al. (2008) se muestra que
para los paises nérdicos las ramas econdmicas de
mayor intensidad de 1+D, al margen de los servicios
propiamente dedicados a [+D, son los servicios de
tecnologias de la informacion, y a cierta distancia
por debajo se encuentran los servicios de inferme-
diacioén financiera.

La innovaciéon se ha ido convirtiendo en uno de los
elementos centrales de las estrategias globales de
las entidades financieras. La aparicién de unidades
de innovacion en la estructura de las entidades
financieras espanolas ha permitido un enfoque glo-
bal y mds radical de la innovacion a la hora de
plantearse nuevos proyectos. No obstante, sélo han
tenido un impacto significativo en los casos en que
ha contado con la implicacién de los niveles direc-
fivos mds altos, como por ejemplo en el caso de la
Caixa y del BBVA que cuentan con un director de
innovacién. Sin embargo, en las enfidades en las
que no se han implementado esas unidades de
innovacion, la funcion y responsabilidad de innovar
se ha repartido entre diferentes areas (de sistemas,
de calidad, de desarrollo de productos) con lo que
su visibilidad e incluso eficacia ha resultado menor.
Todavia en las instituciones financieras de menor
tamano la innovacién no llega a tener una presen-
cia relevante dentro de la estrategia empresarial.

El sector financiero espanol es el sector productivo que
mas invierte en tecnologias de la informacion y comu-
nicaciones (TIC). Segun un informe elaborado por
COTEC (2006), el nimero de empresas innovadoras
del sector alcanza el 46%, superior a la media del
conjunto del sector servicios y a la media del sector
industrial, teniendo una elevada proporcidon de
empresas (77%) que logran tener éxitfo en la innova-
cién de producto. En este sentido, se puede afirmar
gue la innovacion es un nuevo factor competitivo
para el sector de intermediacion financiera. Sin

embargo, el nimero de empresas innovadoras del
sector aun es inferior a la media del sector en la UE,
donde el 58% de las empresas son consideradas
como innovadoras.

El mayor nivel de formacion, de conocimiento de las
nuevas tecnologias y de poder adquisitivo de los clien-
tes han impulsado continuas ofertas de nuevos pro-
ductos (y procesos) financieros tratando de atraerles.
Por ofra parte, los cambios en la regulacion de la acti-
vidad financiera relativos a la gestion de los riesgos y a
la adaptacion a la nueva normativa de contabilidad
europea suponen un refo y una necesidad de gene-
rar NUevos procesos. Por Ultimo, 1a intermacionalizacion
del sector financiero espanol, la expansion de las
cajos vy la aparicién de nuevos competidores de otros
paises convierfen a la innovacion en un factor crucial
de competitividad para poder adaptarse a los cam-
bios en los mercados. En este sector son frecuentes las
pequenas innovaciones incrementales de producto
gue se incorporan de forma répida al mercado.

Se pueden diferenciar varios tipos de innovacion: en
productos financieros (por ejemplo, la concesion de
créditos on-line), en oftro tipo de servicios financieros
(i.e., sistemnas de pago por mévil o por correo elec-
frénico, tarjetas de crédito), en servicios no financie-
ros (servicios de informacion a clientes, servicios de
acceso a intemet, venta de entradas, ...), en proce-
sos intemos (debido a la evolucion de las TIC que
permiten desligar a los empleados de las tareas
administrativas) y en canales de relacion con los
clientes. El modelo de negocio de los bancos se ha
fransformado profundamente con la aparicién de la
banca electrénica, la banca telefénica o la banca
virtual. Estos cambios han supuesto nuevas posibili-
dades de productos y servicios financieros.

CONCLUSIONES ¥

Se pueden extraer algunas conclusiones sobre Ia
economia de servicios que pueden ser de utilidad
para las empresas espanolas:

M La problemdtica de la innovacion en los servicios
requiere un tratamiento especifico y recrea un para-
digma multidimensional e inferactivo de la innovao-
cién donde la tecnologia no desempefa un papel
Unico ni siquiera central.

M La mayor parte de las innovaciones de dmbito
local/nacional tienen muy pocas posibilidades de
difundirse a un nivel mds global.

M El desarrollo de las TIC permite que un mayor nu-
mero de empresas de servicios adopten innovacio-
nes de mayor calidad.
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W Los patentes no son la forma utilizada general-
mente para proteger la propiedad intelectual en
muchas actividades de servicios, inclindndose las
empresas mas por el copyright o por el secreto co-
mercial.

M En los SIC encontramos actividades de gran po-
tencial innovador, pero con débil desarrollo en la
economia espanola, en particular en su vertiente
difusora.

M En general las politicas de innovacion hasta la
actualidad han estado orientadas al sector de
manufacturas y no han contemplado a los servicios
O si o han hecho ha sido de manera subsidiaria.
Creemos que es necesario que se desarrollen politi-
cas de innovacién dirigidas de manera explicita a
las actividades de servicios, que promuevan la inno-
vacioén no tecnoldgica, que sean interactivas con 1os
agentes, y que también se enfoquen por el lado de
la demanda.
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