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

análisis de la innovación y el cambio técnico en el
mismo. La intangibilidad, su contenido intensivo en
información y su carácter no almacenable; el bajo
nivel de equipamiento de capital en servicios; la
limitación en la generación de economías de esca-
la; la simultaneidad entre la producción y el consu-
mo; la personalización de algunos servicios para
determinados clientes; el factor humano más impor-
tante en los servicios; la importancia del marco de
regulación o la propia estructura minifundista y hete-
rogénea del sector son algunas de las característi-
cas propias de los servicios que han contribuido a
que tradicionalmente sean visualizados como con-
sumidores pasivos de tecnología o como innovado-
res rezagados (Howells, 2001). 

La creciente importancia cuantitativa y cualitativa
del sector servicios, en particular de los servicios
intensivos en conocimiento –SIC–, en los países occi-
dentales en el contexto de la economía del conoci-
miento y las nuevas aportaciones relacionadas con

la innovación están generando otra percepción y
desarrollo teórico en lo que afecta a la conjunción
de ambos aspectos. 

La visión más amplia de los procesos de innovación
a la que aludimos más adelante genera un marco
adecuado para el análisis de la innovación en servi-
cios que es multidimensional e interactiva por natu-
raleza. Así, Sundbo (1998) establece cuatro modos
de innovaciones en servicios, las innovaciones de
producto, de proceso, las de organización 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 regula-
torio; la interacción con el cliente y su repercusión en
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los cambios de interfaz con el mismo; los nuevos sis-
temas de suministro de servicios; los cambios orga-
nizativos tanto en la estructura empresarial, adminis-
trativa, de relaciones laborales o en el modelo
empresarial de innovación; y la dimensión tecnoló-
gica que incluye las innovaciones en producto y en
proceso. 

La toma en consideración de esta realidad multidi-
mensional afecta de manera directa a las bases del
análisis de la innovación en servicios. En efecto,
además de su impacto en materia de políticas de
innovación partiendo de esta realidad queda
patente la importancia y variedad de los mecanis-
mos de innovación no tecnológicos 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
tecnológicas (concepto, interfaz y sistema de aprovi-
sionamiento) por encima incluso de los aspectos tec-
nológicos en la innovación de servicios (Hertog et al.,
2003). La no centralidad de las formas de innovación
tecnológica en servicios es un elemento sustancial en
el marco de análisis siendo este un aspecto diferen-
cial en relación a las innovaciones en manufacturas. 

Sin embargo, hay una dicotomía histórica entre
aquellos investigadores que observan la innovación
en servicios como asimilable a la innovación en
manufacturas y los que destacan las especificida-
des de la innovación en servicios en una perspecti-
va de diferenciación (Miles, 2001). Ambas perspecti-
vas responden de manera distinta a la cuestión
sobre las condiciones, motivos y obstáculos para la
innovación en servicios. La visión tecnologista
(Gadrey y Gallouj, 1998; Brysson y Monnoyer, 2004) o
asimilacionista (Coombs y Miles, 2000; Bloch et al.,
2008) contempla un concepto y una dinámica de
innovación de servicios asimilables a los de las em-
presas manufactureras y prefigura una visión pasiva
de los servicios como receptores y no tanto como
fuentes de conocimiento y tecnología. Aquí la pree-
minencia de la innovación sigue descansando en la
tecnología. 

Por otro 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 aproximación específica
para la innovación en servicios debido a su naturale-
za diferente (Sundbo, 1998; Gadrey y Gallouj, 1998;
Hertog et al., 2003). Según esta corriente, la inno-
vación tecnológica es sólo una pequeña parte de las
innovaciones realizadas por las empresas de servi-
cios, de manera que la innovación en servicios inclu-
ye necesariamente una amplia variedad de formas

de innovación no tecnológica. Esta aproximación
puede ser acertada incluso para el análisis de las
empresas manufactureras de acuerdo con una pers-
pectiva más integral del concepto de innovación
(Drejer, 2004; OCDE/EUROSTAT, 2006).

Otro grupo de autores intentan superar esta dicoto-
mía y apuntan hacia una visión de síntesis (Bloch et
al., 2008; Sebastiani, 2007; Coombs y Miles, 2000) o
integradora (Gadrey y Gallouj, 1998). De hecho, es
complicado establecer una separación nítida entre
innovación en servicios y en manufacturas. Esto es
debido, en buena medida, a que la frontera entre
producción de bienes y servicios es cada vez más
difusa y tanto las actividades de servicios como las
manufactureras «contienen» de forma creciente fun-
ciones del otro sector de actividad (Daniels y Bryson,
2002; Howells, 2004; Christensen y Drejer, 2007; OECD,
2006). La asunción de esta perspectiva tiene implica-
ciones diversas que repercuten también en las políti-
cas de innovación puesto que la promoción de la
innovación en servicios afecta a todos los sectores de
actividad y no sólo al ámbito de los servicios. 

El reconocimiento del carácter multidimensional de
la innovación en servicios está estrechamente rela-
cionado con la importancia del entorno institucional
para la innovación, en general, y para la de los ser-
vicios, en particular. Los procesos de colaboración e
interacción entre agentes que forman parte de un
territorio o de una cadena de valor están íntima-
mente relacionados con la expansión de las activi-
dades de servicios intensivas en conocimiento
(Zurbano, 2005). Ahora bien, no todas las activida-
des de servicios están igualmente conectadas con
los entornos de innovación. 

Además, los servicios no han conocido un apoyo insti-
tucional y de estructuras informales suficiente para su
impulso innovador en comparación con otros secto-
res. Especialmente los sistemas de generación de
recursos de conocimiento –centros tecnológicos, uni-
versidades, etc.– y los sistemas para la protección y
difusión del conocimiento innovador están sobre todo
orientados a las manufacturas (Miles, 2001). A pesar
de esta realidad, las grandes empresas de servicios
tienen un papel activo como conductores de innova-
ción en la actividad innovadora de sus redes de provi-
sión y distribución. Esto es cierto, en particular, para las
empresas de servicios intensivos de conocimiento
como veremos más adelante.

INNOVACIONES DE CONTENIDO MENOS
TECNOLÓGICO

La innovación en sus acepciones más utilizadas y en
el sentido que empleamos en estas páginas tiene
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significados y procedencias distintas. En primer lugar,
el término de innovación se puede asociar a algo
físico: un bien de equipo, una máquina, un sistema
técnico y, en la actualidad, una estructura de soft-
ware que permite interpretar el funcionamiento de
un sistema determinado. Desde una segunda pers-
pectiva, la innovación se asocia a la mejora o a la
consecución de una mayor eficiencia de los siste-
mas sin grandes cambios en las tecnologías existen-
tes. Desde esta última visión se trataría 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 podría decir que una acepción de la innovación
se inserta mejor en el área de la tecnología (y por
extensión en el área de las ciencias naturales) y otra
acepción, por el contrario, se ubica mejor en el área
de la economía y de la mejora de las funciones de
producción. Schumpeter era deudor de ambas
perspectivas y, sin embargo, una buena parte de los
economistas contemporáneos se han situado prefe-
rentemente en los cambios en las funciones de pro-
ducción y en la búsqueda de la eficiencia.

Como hemos señalado anteriormente, para diver-
sos autores la innovación en servicios tiene un con-
tenido menos tecnológico, lo que en otros términos
significa más económico. La rapidez de los cambios
en los paradigmas tecnológicos propicia las innova-
ciones de carácter económico. Así por ejemplo, el
desarrollo de internet permite mejorar la eficiencia a
la hora de interconectarse con los usuarios.

La innovación puede haberse generado en un deter-
minado lugar y sin embargo difundirse en otros diferen-
tes. En ocasiones las dificultades de precisar dónde se
ha concebido realmente la innovación son importan-
tes. La economía globalizada dificulta la imputación
de la innovación a un lugar en concreto. La innova-
ción de las empresas multinacionales aparece simul-
táneamente en diversos países, pero sin embargo las
encuestas de innovación se realizan habitualmente a
nivel nacional. Aunque también puede innovarse úni-
camente en un ámbito local. En ese caso los resulta-
dos económicos suelen ser más modestos, ya que los
ámbitos de mercado son mucho más restringidos y en
consecuencia las innovaciones locales serían menos
competitivas (COM, 2007: 15).

Si se entiende la empresa como formando parte de
un complejo mundo de diferentes redes, entonces se
deberá suponer que la innovación 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 integración de la empresa con
su cadena de valor, pueden también tratarse de

innovaciones. En cualquiera de los casos citados el
desarrollo y la adopción de nuevas tecnologías de la
información y de la comunicación (TIC) serían deter-
minantes de los cambios. En ese caso, las TIC tendrí-
an un papel análogo al que Nelson y Winter (1982)
otorgaban a las trayectorias naturales, en donde las
tecnologías casi determinaban de manera imperati-
va las trayectorias innovadoras; en nuestro caso se
trataría de las innovaciones en servicios.

Las innovaciones en los servicios, en la clave de cam-
bios en las redes, suponen también ser en sí 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 clasificación de innovaciones de
producto y de proceso, ya que estas últimas se sitúan
en un plano diferente al relacionarse más con las inno-
vaciones de base tecnológica (COM, 2007).

En la actualidad la constatación de que la innova-
ción no tecnológica es importante en servicios se
encuentra admitida por las diversas organizaciones
internacionales (COM, 2007). Lo que se ha genera-
do es, como señalábamos anteriormente, un cam-
bio en la consideración de la innovación, cambio
que por otra parte ya fue avanzado por el propio
Schumpeter cuando contemplaba la innovación
también como la aparición, ampliación y descubri-
miento de nuevos mercados.

Todo lo considerado hasta aquí nos conduce a ocu-
parnos principalmente de innovaciones que van más
allá de lo tecnológico, y que entran directamente en
el terreno de lo económico, preferentemente innova-
ciones relacionadas con las mejoras en la comercia-
lización y en las técnicas de mercado. Para una
empresa los cambios relevantes en sus métodos y for-
mas de comercialización pueden representar una
innovación. Esas nuevas formas pueden ser desarro-
lladas en el interior de la propia empresa o pueden
ser adquiridas desde fuera de la empresa, pero en
cualquier caso el resultado sigue siendo una innova-
ción para la empresa que aplica los nuevos métodos.

Los manuales de la OCDE son los que implantan a
nivel internacional los estándares sobre: investigación y
desarrollo (Frascati), sobre formación y educación
(Canberra) y sobre innovación (Oslo). En este último se
define la innovación en mercadotecnia como «la
aplicación de un nuevo método de comercialización
que implique cambios significativos del diseño o el
envasado de un producto, su posicionamiento, su pro-
moción o su tarificación» (OCDE/EUROSTAT: 2006, 60).

Además de las nuevas formas de gestión de los mer-
cados y de marketing, la definición anterior pone su
énfasis tanto en el diseño como en la presentación del
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servicio al consumidor o al cliente. En esta última área
las innovaciones transcienden a los servicios, siendo las
más frecuentes en algunas industrias de consumo
como por ejemplo la alimentación y los cosméticos.
Los servicios se encuentran permanentemente inno-
vando en áreas relacionadas con la oferta directa al
cliente, la participación del usuario (todas las formas
de interactividad y participación preferentemente a
través de internet), la presentación de los productos
(por ejemplo en televisión digital), así como en las dife-
rentes estrategias de facturación (principalmente en
telefonía).

De cualquier manera la innovación es un concepto
demasiado amplio y abstracto, y si se desea precisar
más habrá que considerar las diferencias entre inno-
vaciones atendiendo a su ámbito y en consecuencia
a su importancia. Así por ejemplo, para muchas
empresas locales, el poder acceder al comercio
electrónico por internet puede suponer en sí una inno-
vación. Sin embargo, si se trata de una empresa o
grupo ya consolidado en el comercio mundial por
internet, como por ejemplo Amazon, las innovaciones
deben ser más radicales y se presentan como mejo-
ras o aparición de nuevos estándares. Este tipo de
innovaciones, que con frecuencia se imponen en la
economía global, requieren ser protegidas mediante
derechos de propiedad intelectual.

Se puede sostener la hipótesis de que la mayor
parte de las innovaciones de ámbito local tienen
muy pocas posibilidades de difundirse a un estadio
más global, y por el contrario aquellas otras que se
sitúan en un plano más global serán mayoritaria-
mente adoptadas localmente. Se podría, por lo
tanto, representar el grado de calidad de las innova-
ciones por la capacidad de difusión y de adapta-
ción, como podemos apreciar en el cuadro 1.

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

Las nuevas fórmulas de venta de billetes, o las nuevas
tarifas de telefonía fija o móvil, pueden constituir una
innovación de mercadotecnia para los grupos empre-
sariales españoles como Iberia, Renfe, Telefónica o
Movistar. Sin embargo, estas empresas fueron en su día
usuarias adoptantes de las innovaciones que se des-
arrollaron inicialmente en EEUU, Alemania o Japón.

Las TIC, además de contribuir a la difusión de las in-
novaciones, permiten que millones de usuarios pue-
dan acceder a esos nuevos servicios. Hoy en día en

España una parte importante de la compra de esos
nuevos servicios se realiza por internet, lo que supo-
ne un notable cambio cuantitativo en las estructuras
de empleo de las empresas.

En ocasiones la innovación no requiere que se cam-
bie de forma notable el producto o el servicio que
se ofrece, ya que puede únicamente cambiar el
diseño o el destino del producto para ampliar el mer-
cado de clientes. Por ejemplo, con nuevos elementos
publicitarios el mismo servicio de telefonía móvil, de
viajes o financiero puede ofrecerse a nuevos grupos
de clientes (como puede ser por ejemplo un conjun-
to de jóvenes). De esa manera promociones de la
telefonía móvil instalada en España como Vodafone,
Orange, Euskaltel, o líneas hipotecarias de bancos y
cajas de ahorro (Santander, BBK, la Caixa, Caja
Madrid, etc.) están dirigidas específicamente a las
capas jóvenes de la población de consumidores.

En consecuencia se puede afirmar que de una inno-
vación radical mayor (origen de la difusión) se disemi-
nan, a modo de cómo ocurre con los cohetes más
vistosos de los fuegos artificiales, un grupo numeroso
de innovaciones menores (de carácter más 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 tengan que realizar importantes y costosas
tareas para poder presentar esas familias de innova-
ciones. Las empresas deberán reajustar y establecer
cambios importantes en sus organizaciones, así
como también gastar cantidades relevantes en I+D.

Desde una perspectiva económica las innovaciones
de proceso, que tienen el objetivo primordial de bajar
costes de producción, acompañan a las de merca-
dotecnia cuyo objetivo principal es por el contrario el
de incrementar las ventas. Las innovaciones de proce-
so se suelen acompañar de innovaciones de organi-
zación, y las dos conjuntamente pueden contribuir a la
innovación de marketing. Las innovaciones de organi-
zación se refieren más a las personas, sus cualificacio-
nes y sus organizaciones del trabajo; un ejemplo serí-
an los cambios que acontecen en los departamentos
comerciales (OCDE/EUROSTAT, 2006).

Hoy en día la innovación en servicios se mueve en
unos parámetros de economías en red, sobre la base
del conocimiento, en el marco de una economía glo-
balizada. En ese contexto interactúan permanente-
mente los proveedores de servicios con sus usuarios y
clientes. El fenómeno de la innovación se entiende
como inserto en una red de agentes a veces hetero-
géneos. Lo local y lo global se interconectan de ma-
nera que, a veces ni siquiera se puede definir espa-
cialmente la autoría del innovador. 
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Un ejemplo de las economías 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
sistemas 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 tecnológicos
se debe de considerar como un activo crítico 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 tecnología necesaria
(COTEC, 2006: 121). 

El avance de las TIC empuja al avance de las redes
de las empresas del sector financiero. La continua
incorporación de las TIC permite e impulsa la innova-
ción en procesos que generalmente va acompaña-
da de innovación en productos financieros (COTEC,
2006: 75). En los servicios financieros las economías de
red que se pueden plasmar por ejemplo en la masa
crítica de los usuarios, consiguen externalidades que
suponen una fuente permanente de incremento de
las rentas. Por otra parte, los efectos de red pueden
permitir a las entidades financieras proteger las innova-
ciones. Esa protección se logra debido a que las fir-
mas financieras comparten activos con otros miem-
bros de la red (Hunt, 2009).

CONDICIONANTES Y TIPOLOGÍA DE LA INNOVACIÓN
EN SERVICIOS

La nueva concepción de las empresas de servicios no
tanto como receptoras sino más bien como potencia-

les innovadoras exige una mayor consideración de la
variedad de las actividades, estrategias y procesos de
innovación en servicios (Tether, 2005). Esta variedad se
ve reflejada en un amplio rango de criterios que pue-
den ser utilizados para caracterizar y diferenciar los dis-
tintos tipos de servicios: intensidad de capital, destre-
zas y habilidades, uso de las TIC, especialización,
estructura de organización, especialización, tamaño
de la empresa… A su vez, estos criterios son dinámicos
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-
sión del ya de por sí complejo proceso de innova-
ción en servicios. Distintos autores han realizado el
esfuerzo de sintetizar la diversidad de los procesos
de innovación de los servicios. Soete y Miozzo (1989)
trasladan la taxonomía del modelo de Pavitt (1984)
para las manufacturas al ámbito de los servicios y
resumen sus procesos innovadores en cuatro cate-
gorías. La primera se corresponde con las activida-
des y empresas dominadas por los proveedores, son
las de menor contenido innovador y su adquisición
tecnológica depende del exterior. Comprende el
grueso de las actividades de servicios incluidos los
servicios públicos, sociales y personales. 

Además están los servicios de redes e interactivos que
incluyen a un extenso grupo de actividades como los
servicios financieros, las telecomunicaciones y la
publicidad. Aquí las innovaciones se logran no tanto
por el acceso a la I+D sino a través de la intensa
interacción con los clientes y están basadas en la
información y las redes de comunicación. 
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Alta Alto

- Estándares de venta de
libros por Amazon

- Nuevas fórmulas de
facturación de telefonía
móvil

- Estándares de venta de
billetes (avión, tren)

- Protocolos y estándares de
dinero electrónico

Se requiere elevada 
protección intelectual

Más normalizado, 
objeto de difusión

Baja
Ámbito local.

Agentes adoptantes

- Uso empresarial del
comercio electrónico 

- Fórmulas de tarifación ya
desarrolladas a nivel
internacional

- Innovaciones incrementales
de apoyo, y mejoras de
carácter local

- Mejoras de organización
internas de ámbito local

No se requiere adoptar
estructuras
normalizadas de
propiedad intelectual

Más tácito. 
Se observan procesos
de aprendizaje

CUADRO 1
NIVELES DE CALIDAD EN LA INNOVACIÓN EN LOS SERVICIOS

FUENTE: Elaboración propia.

Calidad de la 
innovación en servicios

Nivel de difusión entre
empresas y otros agentes

Ejemplos
Nivel requerido de

protección intelectual
Tipos 

de conocimiento
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En tercer lugar se sitúan los servicios intensivos en
escala con un alto grado de estandarización de su
output. Se trata de servicios que dependen de las
redes físicas y, por lo tanto, de tecnologías desarrolla-
das por empresas manufactureras y por lo tanto des-
empeñan una función muy importante en la es-
pecificación de las innovaciones de aquellas. Aquí se
encuadran los servicios de transportes y viajes, la dis-
tribución o el comercio al por mayor. 

Por último, los servicios de base científica y tecnoló-
gica o intensivos en conocimiento son los principa-
les generadores y difusores de nuevo conocimiento
tecnológico. Abarca a empresas y actividades con
estrechas relaciones con los clientes y vínculos con
la base científica como ingenierías, universidades,
servicios de software, laboratorios y centros tecnoló-
gicos. Hay actividades que pueden ser cataloga-
das en más de una categoría como en el caso de
las comunicaciones que además de servicios en
red también es intensivo en escala y de base cien-
tífica. 

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

En el estudio de los procesos de innovación en servi-
cios también resulta de interés identificar aquellos fac-
tores que actúan como obstáculos a la innovación.
Preissl (1998) señala cinco factores que actúan como
barreras a la innovación en servicios que no difieren
mucho de los del sector manufacturero. En primer
lugar se sitúan las barreras legales y burocráticas en el
mercado de trabajo, en la legislación fiscal, en la
mayor regulación de mercado y la falta o menor pro-
tección de las innovaciones en servicios –dificultad
de utilizar las patentes. Por otro lado, están las restric-
ciones financieras a las que se enfrentan las empre-
sas de servicios. En tercer lugar, se sitúan las dificulta-
des de tipo técnico y tecnológico. Una barrera añadi-
da es la limitada capacidad de absorción de los
mercados de servicios. La última barrera que cita este
autor es la insuficiente cualificación del personal y
experiencia en la gestión de la innovación, es decir,
la débil cultura organizativa de la innovación existen-
te en las empresas de servicios. 

Otro tipo de barreras que se contemplan en este
terreno están vinculadas a la naturaleza de los servi-
cios: simultaneidad entre producción y consumo,

menor visibilidad de los efectos de la innovación por
el carácter inmaterial de los servicios, problemas de
información y menor tasa de incremento de la pro-
ductividad (Kozlak y Stefaniak, 2008). Por fin, la propia
trayectoria de la innovación de servicios es una limi-
tación añadida en la medida en que presenta una
corta historia cultural e institucional. 

PROBLEMÁTICA DE LA PROTECCIÓN INTELECTUAL 
DE LOS MÉTODOS EMPRESARIALES (BUSINESS
METHODS)

La complejidad y diversidad del sector servicios
imposibilita identificar ese sector de manera exclusi-
va con una única clase de innovación. Tampoco se
puede encontrar 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-
ción en marketing, gestión y organización se pueden
identificar parcialmente con actividades reconoci-
das en Estados Unidos como patentables; nos esta-
mos refiriendo a las denominadas Business methods
patents.

La oficina norteamericana de patentes (USPTO) descri-
be esa clase de patentes como un conjunto de
áreas que procesan información sobre gestión y
financiación y que incluyen: seguros, comercio de
instrumentos financieros, área de salud, sistemas de
gestión de reservas, sistemas de correo informatizado,
comercio electrónico, sistemas de valores financieros,
y empresas criptográficas (USPTO, 2000). Esa descrip-
ción de contenidos patentables evidentemente
sobrepasa el sector servicios, pero parte de las carac-
terísticas nucleares de la innovación no tecnológica
del sector servicios se encuentran incluidas. 

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

Gran parte de las oficinas europeas de patentes (in-
cluyendo la española) no admiten los métodos em-
presariales como objeto de patente. Por consiguien-
te, llegados a este punto sería razonable preguntarse
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qué interés puede tener el tema para las empresas
de servicios en España. Debido a que las empresas
de origen norteamericano son las que más innovan
en el sector servicios, y al encontrarnos inmersos en
una economía globalizada, es lógico que la influen-
cia que pueda tener la protección de los métodos
empresariales sea importante también en otros luga-
res. Hay que tener en cuenta que los grandes grupos
de servicios financieros y de telecomunicaciones
españoles al operar también en EEUU se encuentran
automáticamente condicionados por la regulación
de la propiedad intelectual en aquel país.

En este artículo aunque no pretendemos abarcar la
amplia problemática que rodea a este tipo de
patentes tan controvertidas, sí creemos de interés
realizar 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 áreas de
los servicios. Los sistemas de patentes son más exi-
gentes y costosos para ofrecer protección, pero en
todo caso pueden ser más eficientes y seguros. Hay
que tener en cuenta que si no hay patentes los cos-
tes de imitación pueden ser excesivamente bajos, lo
cual también perjudica a la innovación. 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, reputación, marcas y redes
de distribución (Hunt, 2009: 6). Otros servicios utilizan
también otro tipo de vías como: publishing, docu-
mentación interna y accesos restringidos al conoci-
miento (COM, 2007; Bloch et al., 2008).

Como hemos visto en páginas anteriores, el funciona-
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-
ción de estándares para poder operar (sobre todo en
telecomunicaciones), lo que en ocasiones puede lle-
var a conflictos entre estándares y patentes.

En el sistema financiero el papel de las patentes es
escaso para poder utilizarlas como un output para la
innovación. En general se prefiere invertir más en la
red, como por ejemplo ocurre en las innovaciones
que se implantan en los sistemas de pago en el
área de las tarjetas de crédito. Los posibles indica-
dores de innovación en los servicios financieros esta-
rían más en relación con el uso de las TIC y el perso-
nal dedicado a la I+D, y menos relacionados con la
protección vía patentes.

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

lidad de protección de los métodos empresariales
en los servicios, al considerarse que albergan cono-
cimientos más informales, es decir menos normaliza-
dos y más vinculados al conocimiento tácito, y que
se vehiculan a través de las rutinas empresariales y
de trabajo (COM, 2007: 17). De todas maneras, es
complejo determinar cuándo un conocimiento se
puede normalizar y hasta qué grado es informal,
sobre todo si tenemos en cuenta que la evolución
de los sistemas informáticos y de internet incremen-
ta sus potencialidades en tiempos cada vez más
reducidos.

LOS SERVICIOS INTENSIVOS EN CONOCIMIENTO EN
LOS SISTEMAS DE INNOVACIÓN

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 innovación.
Diversos estudios han destacado que los servicios, en
particular los servicios intensivos en conocimiento
–SIC–, tienen un efecto favorecedor de la innovación
(Camacho y Rodríguez, 2004; Hipp y Grupp, 2005;
Vence y Trigo, 2006; Arundel et al., 2007; García
Quevedo y Más Verdú, 2008; Kautonen et al., 2008)
especialmente en territorios con un extenso tejido
empresarial de Pymes y se constituyen como un pilar
básico de los sistemas nacionales y regionales de
innovación (Fischer, 2001). 

Los servicios intensivos en conocimiento son respon-
sables de la combinación de conocimiento de ori-
gen diverso a través del aprendizaje activo y de la
difusión del mismo, tanto en las actividades manu-
factureras como en los propios servicios (Hipp y
Grupp, 2005). Pero también contribuyen al proceso
de generación de conocimiento a través del apren-
dizaje social. Esta capacidad difusora y generadora
de conocimiento se deriva de las características de
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CUADRO 2
EMPRESAS INNOVADORAS QUE HAN SOLICITADO
ALGUNA PATENTE, QUE HAN REGISTRADO ALGÚN

DISEÑO O MARCA O QUE HAN RECLAMADO
ALGÚN COPYRIGHT

ENTRE 2000 Y 2004, EN PORCENTAJE

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

FUENTE:COM (2007: 16).

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

Patentes Diseño
Marcas

comerciales
Copyright
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las relaciones entre los proveedores de servicios
intensivos en conocimiento y sus clientes: en función
de si se trata de relaciones puntuales o duraderas,
del papel que juegan los SIC en las actividades de
innovación 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 relación con la capacidad
de innovación de sus clientes: facilitan la innovación
coadyuvando al proceso innovador de las empre-
sas clientes; son portadores participando en la trans-
ferencia de las innovaciones ya existentes a sus
clientes y son origen o fuente de la innovación cuan-
do juegan un papel determinante en la generación
de innovaciones en sus empresas usuarias (Hertog,
2002). Además, estos servicios se encuentran entre
los que de manera más intensa incorporan el uso de
las TIC, de manera que son usuarios líderes en adop-
tar las innovaciones de otros sectores y, por lo tanto,
juegan un papel pionero en la configuración y
adaptación de los sistemas y software de las tecno-
logías de la información (Miles, 2001). 

De esta manera, la oferta de los SIC genera un pro-
ceso de transferencia mutua de conocimientos
cuya base es el aprendizaje recíproco de naturale-
za acumulativa e incremental en lo que se conoce
en términos de proceso de coproducción de las
innovaciones (Hertog, 2002). Esto puede abarcar
desde el impulso en el logro de la fusión del conoci-
miento específico de la empresa o de la industria
con un conocimiento más genérico hasta la gene-
ración 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 implicación en el pro-
ceso de aprendizaje activo y en la búsqueda de
conocimiento externo y su acumulación frente a
otras más vinculadas a las prácticas de “Business as
usual” que supone la recreación de las rutinas, con-
ceptos e instrumentos de consultoría existentes.

Muller y Zenker (2001) afirman que las interacciones
formales e informales entre empresas de servicios y
sus usuarios contribuyen no sólo 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 entornos territoriales. Por un lado, se

encuentra la dificultad de la valoración de los mismos
por su intangibilidad. Por otra parte, la provisión de los
SIC genera costes elevados, en especial, por la nece-
sidad de una elevada cualificación de los recursos
humanos. Estos obstáculos dificultan la provisión y
oferta de servicios avanzados en algunos países y
regiones menos dinámicas de manera que resulta
imprescindible instrumentar políticas adecuadas para
la promoción e impulso de los mismos.

La presencia de los SIC es relativamente limitada en el
caso de la economía española. Así, teniendo en
cuenta el peso del empleo sectorial sobre el total de
la economía se constata que en tanto que el porcen-
taje del empleo terciario español es similar al de la
Unión Europea (27 miembros) –en torno al 65%–, la dis-
tancia para el empleo relativo en SIC es significativa.
En efecto, la brecha entre el 27% de empleo SIC para
el caso español 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 España.

Aunque la tasa de crecimiento del empleo en SIC
en España 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
implantación que en términos de empleo presentan
estos servicios en el conjunto de la Unión 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 español
en una época de fuerte crecimiento económico.
Sin embargo, no se puede soslayar la existencia un
factor de retardo estructural en el desarrollo de los
SIC en España cuando se analiza éste por el lado de
la demanda.

Para observar este fenómeno y como una aproxi-
mación general al papel que los SIC desempeñan
en la economía española, es interesante estudiar el
comportamiento de los SIC como origen o fuente
de innovación. Para ello tomamos como indicador
el porcentaje de gasto en cuatro tipos de funciones
de servicios sobre el total de gasto en innovación de
las empresas innovadoras a partir de los datos de la
Encuesta sobre innovación tecnológica de las
empresas. 

Las cuatro funciones que habitualmente son presta-
das por los SIC son: adquisición externa de I+D, for-
mación, introducción de novedades en el mercado
y diseño y otros preparativos para la producción y/o
distribución. El gasto en estas cuatro funciones repre-
sentaba en el 2000 casi el 23% del gasto en innova-
ción de las empresas innovadoras y siete años más
tarde este porcentaje de gasto se mantenía casi al
mismo nivel ya que se había elevado menos de un
punto porcentual (cuadro 3). 
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Es preciso destacar la desigual evolución de los distin-
tos gastos vinculados a las funciones de los SIC. Así, en
tanto que la I+D externa aumenta en casi cuatro pun-
tos a lo largo de estos años, la evolución de la posición
relativa es negativa para las otras tres funciones y, en
particular, para la formación y el diseño. Esta pérdida
de peso está relacionada con la ganancia de posi-
ciones del gasto en maquinaria, equipos y software
tanto por razones aritméticas como porque la crecien-
te adquisición de software y equipos también incorpo-
ra paquetes formativos y de diseño que disminuyen el
gasto directo en estos conceptos.

Un aspecto a subrayar es que las empresas mayores
de 250 empleados recurren de manera más intensa
al gasto en las funciones provistas por los SIC en
ambos periodos. Esto es debido a las empresas de
mayor tamaño realizan un menor gasto proporcional
en I+D interna que las de pequeño tamaño, lo que
contraviene el supuesto de que el menor tamaño es
un determinante de la externalización de los servicios.
Sin embargo, este menor potencial de penetración
de las SIC en las pequeñas empresas puede estar
relacionado con el hecho de que las actividades de
servicios tienen una tendencia a la mayor interrela-
ción entre sí que con las actividades manufactureras.
Esto se ve corroborado parcialmente cuando se con-
trasta el grado de adquisición de las funciones provis-
tas por los SIC realizada por las ramas de actividad
económica: de las cinco ramas de mayor gasto en
funciones realizadas por los SIC tres son de servicios
–intermediación financiera, comercio y hostelería y
otros servicios a empresas- (INE, 2009). De todas las
maneras, la tendencia observada en el cuadro 3 es
hacia una creciente utilización de las SIC externas
también por parte de las empresas menores aunque
sea de forma muy incipiente.

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

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

En síntesis y en la línea de lo que hace unos años
aseveraban Camacho y Rodríguez (2004: 193), hay
una tendencia muy general hacia una mayor reali-
zación del papel facilitador y portador de conoci-
miento por parte de las SIC en el caso español 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-
tiene un tanto débil por cuanto que las empresas
menores no muestran un cambio en su estructura
de gasto en innovación a favor de las funciones pro-
vistas por los SIC. 

LA I+D COMO ACTIVIDAD DE INNOVACIÓN EN LOS
SERVICIOS. EL CASO DEL SECTOR FINANCIERO
ESPAÑOL

En un principio, la actividad de I+D estuvo concebida
más para las actividades industriales y materiales, con
el propósito de generar a partir de ella nuevos conoci-
mientos. Una parte de la innovación en los servicios,
como hemos visto en otras páginas, se encuentra vin-
culada a las relaciones (con frecuencia redes) que
asocian a la empresa de servicios con sus clientes. Las
actividades que conducen a mejorar esas relaciones
no se han considerado habitualmente como I+D. Sin
embargo, si se comprende la I+D como una activi-
dad para innovar, y se trata de una innovación en
marketing, podemos considerar que las actividades
no rutinarias de búsqueda para la implementación de
métodos de comercialización son también I+D (Ma-
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CUADRO 3
DISTRIBUCIÓN DE LOS GASTOS EN INNOVACIÓN DE LAS EMPRESAS ESPAÑOLAS

FUENTE: INE (2009).

1998-2000 2007

>250 emp. Total >250 emp. Total

Gasto total en innovación (miles de euros) 5.310.198 10.174.259 10.015.330 18.094.616

Distribución del gasto total en innovación (%):

I+D interna 46,86 50,51 36,99 39,58

I+D externa 12,92 11,19 17,1 15,45

Maquinaria, equipos y software 19,22 19,33 32,43 31,55

Otros conocimientos externos 9,03 7,35 8,06 5,09

Formación 2,06 2,07 0,75 0,8

Innovaciones de mercado 5,08 5,27 4,18 4,64

Diseño, otros producción/distribución 4,83 4,28 3,49 2,89

SIC 24,89 22,81 25,52 23,78
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nual de Frascati - OCDE, 2003; Manual de Oslo -
OCDE/EUROSTAT, 2006; Bloch et al., 2008).

De cualquier manera la identificación de los gastos
de I+D tiene mayores complejidades en los servicios
que en la industria manufacturera. Por lo tanto, es de
gran interés que los gobiernos apoyen las activida-
des de I+D, principalmente en la esfera de las rela-
ciones entre proveedores y usuarios. Para una mejor
identificación de la actividad de I+D, Hunt (2009)
propone en el capítulo de los servicios financieros
vías indirectas, entre las que destaca el conocimien-
to de los recursos de empleo que pueden dedicar a
las actividades de I+D las empresas de servicios; de
esa manera se puede evaluar el potencial de traba-
jadores cualificados dedicados a la investigación en
el sector financiero.

En el informe de Bloch et al. (2008) se muestra que
para los países nórdicos las ramas económicas de
mayor intensidad de I+D, al margen de los servicios
propiamente dedicados a I+D, son los servicios de
tecnologías de la información, y a cierta distancia
por debajo se encuentran los servicios de interme-
diación financiera.

La innovación se ha ido convirtiendo en uno de los
elementos centrales de las estrategias globales de
las entidades financieras. La aparición de unidades
de innovación en la estructura de las entidades
financieras españolas ha permitido un enfoque glo-
bal y más radical de la innovación a la hora de
plantearse nuevos proyectos. No obstante, sólo han
tenido un impacto significativo en los casos en que
ha contado con la implicación de los niveles direc-
tivos más altos, como por ejemplo en el caso de la
Caixa y del BBVA que cuentan con un director de
innovación. Sin embargo, en las entidades en las
que no se han implementado esas unidades de
innovación, la función y responsabilidad de innovar
se ha repartido entre diferentes áreas (de sistemas,
de calidad, de desarrollo de productos) con lo que
su visibilidad e incluso eficacia ha resultado menor.
Todavía en las instituciones financieras de menor
tamaño la innovación no llega a tener una presen-
cia relevante dentro de la estrategia empresarial.

El sector financiero español es el sector productivo que
más invierte en tecnologías de la información y comu-
nicaciones (TIC). Según un informe elaborado por
COTEC (2006), el número 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 proporción de
empresas (77%) que logran tener éxito en la innova-
ción de producto. En este sentido, se puede afirmar
que la innovación es un nuevo factor competitivo
para el sector de intermediación financiera. Sin

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

El mayor nivel de formación, de conocimiento de las
nuevas tecnologías y de poder adquisitivo de los clien-
tes han impulsado continuas ofertas de nuevos pro-
ductos (y procesos) financieros tratando de atraerles.
Por otra parte, los cambios en la regulación de la acti-
vidad financiera relativos a la gestión de los riesgos y a
la adaptación a la nueva normativa de contabilidad
europea suponen un reto y una necesidad de gene-
rar nuevos procesos. Por último, la internacionalización
del sector financiero español, la expansión de las
cajas y la aparición de nuevos competidores de otros
países convierten a la innovación en un factor crucial
de competitividad para poder adaptarse a los cam-
bios en los mercados. En este sector son frecuentes las
pequeñas innovaciones incrementales de producto
que se incorporan de forma rápida al mercado.

Se pueden diferenciar varios tipos de innovación: en
productos financieros (por ejemplo, la concesión de
créditos on-line), en otro tipo de servicios financieros
(i.e., sistemas de pago por móvil o por correo elec-
trónico, tarjetas de crédito), en servicios no financie-
ros (servicios de información a clientes, servicios de
acceso a internet, venta de entradas, …), en proce-
sos internos (debido a la evolución de las TIC que
permiten desligar a los empleados de las tareas
administrativas) y en canales de relación con los
clientes. El modelo de negocio de los bancos se ha
transformado profundamente con la aparición de la
banca electrónica, la banca telefónica o la banca
virtual. Estos cambios han supuesto nuevas posibili-
dades de productos y servicios financieros.

CONCLUSIONES

Se pueden extraer algunas conclusiones sobre la
economía de servicios que pueden ser de utilidad
para las empresas españolas:

� La problemática de la innovación en los servicios
requiere un tratamiento específico y recrea un para-
digma multidimensional e interactivo de la innova-
ción donde la tecnología no desempeña un papel
único ni siquiera central.

� La mayor parte de las innovaciones de ámbito
local/nacional tienen muy pocas posibilidades de
difundirse a un nivel más global.

� El desarrollo de las TIC permite que un mayor nú-
mero de empresas de servicios adopten innovacio-
nes de mayor calidad.
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� Las patentes no son la forma utilizada general-
mente para proteger la propiedad intelectual en
muchas actividades de servicios, inclinándose las
empresas más por el copyright o por el secreto co-
mercial.

� En los SIC encontramos actividades de gran po-
tencial innovador, pero con débil desarrollo en la
economía española, en particular en su vertiente
difusora.

� En general las políticas de innovación hasta la
actualidad han estado orientadas al sector de
manufacturas y no han contemplado a los servicios
o si lo han hecho ha sido de manera subsidiaria.
Creemos que es necesario que se desarrollen políti-
cas de innovación dirigidas de manera explícita a
las actividades de servicios, que promuevan la inno-
vación no tecnológica, que sean interactivas con los
agentes, y que también se enfoquen por el lado de
la demanda.
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