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La cadena de valor de los servicios intensivos en tecnologias y en conocimientos

Breve presentacion del autor

Carlos E. Seaton M. es Ingeniero Metalurgico y PhD de la Universidad Tecnoldgica de Michi-
gan con una amplia experiencia en las actividades de formacion, investigacion y consultoria
dentro de la cadena de valor de los Servicios Intensivos en Tecnologia y en Conocimien-
tos. Fue profesor de la Universidad Simén Bolivar (USB) desde 1975 hasta 1998. Ha sido
ademas, profesor en la Universidad Tecnoldgica de Michigan (1983/84), e investigador
visitante de la Universidad de Carnegie-Mellon (1984/85) y del Instituto Tecnoldgico de
Massachusetts MIT (1992/93). En su experiencia como investigador es autor de varias
publicaciones, de dos patentes y de multiples presentaciones en Congresos. Ademas de
la experiencia académica el Dr. Seaton ha complementado su formacion realizando estu-
dios sobre Gestion de la Innovacién en la “Sloan School of Management” del MIT; y sobre
Técnicas Avanzadas de Consultoria con el Dr. Chris Argyris de la Universidad de Harvard.

Alo largo de su trayectoria profesional ha desarrollado capacidades de consultoria en los
temas relacionados con:

e Experto en Desarrollo Organizacional: Amplia experiencia de 28 afios en el disefio y
la construccion de organizaciones de investigacion y desarrollo; lo cual incluye Centros
de Innovacion Tecnoldgica, Asociaciones Empresariales promotoras de la Innovacion,
Institutos Tecnoldgicos, Fundaciones de [+D y Parques Tecnoldgicos.

e Experiencia en la Gerencia de Organizaciones de Investigacion y Desarrollo: Director
de Institutos de Investigacién Metalurgicos (1980-1981) de la USB, Presidente de la
Fundacion de Investigacion y Desarrollo de la Universidad Simén Bolivar (1987 a 1991),
y Presidente del Parque Tecnoldgico Sartenejas (1991-1994) de la misma Universidad.

e Gestion de Proyectos Internacionales: Amplia experiencia tanto en Latinoamérica,
como en USA, Europa, Medio Oriente y Asia, en lo relacionado con la ejecucién de
proyectos en temas como la transferencia de tecnologia, la gestion de la innovacién,
la gestion del conocimiento y la gestién de la creatividad.

e Consultor Internacional: Consultor en Latinoamérica, en Europa y en Asia, sobre te-
mas relacionados, tanto con el disefio y la evaluacién de Centros de Excelencia, como
con la planificacion estratégica de organizaciones de [+D y la internacionalizacion de
empresas y Centros de Innovacion Tecnoldgica.

e Formacion: Mas de 30 afios de experiencia en la concepcion e implementaciéon de
acciones de formacién en temas relacionados con la gestion de la innovacion, la trans-
ferencia de tecnologia, la gestion del conocimiento, la planificacién y el marketing
estratégico en empresas y organizaciones de [+D+i.
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1 Presentacion del tema y objetivos de aprendizaje

La definicion seminal, mas aceptada, del marketing (Kotler, 1989) lo define como un proce-
so social y administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y
desean, a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes.
En el caso de las organizaciones de investigacion, y desarrollo como las estructuras de
interfaz (EDI), ese proceso social estd estrechamente relacionado con la capacidad para
desarrollar una cultural de servicios al cliente. Esto implica la realizacion de un esfuerzo
a corto y medio plazo soportado por dos dimensiones: la de marketing relacional y la de
marketing de servicios. Combinadas, ambas dimensiones permitiran a la EDI identificar las
necesidades y articular las demandas de las empresas dentro de la cadena de valor a la que
sirven, establecer la plataforma de comunicacidn necesaria para relacionarse de manera
activa con su demanda; y disefiar y construir la infraestructura tecnolégica necesaria para
llevar a cabo los procesos de generacion, difusion, transferencia y aplicacion de tecnologias
y conocimientos por las empresas publicas y privadas que constituyen su demanda.

En la definicion de marketing que propuso Koler estd implicita una oferta y una demanda. En el
caso de las EDI, esa oferta se construye a partir de la generacion de conocimientos y tecnologias
producto de la ejecucion de proyectos de [+D+i. Los usuarios de esa oferta son las empresas.
Ellas constituyen la demanda. El proceso de intercambios de valor ocurre a través de la pres-
tacion, por parte de la EDI, de servicios intensivos en tecnologias y en conocimientos (SITC).

El objetivo general que persigue el presente curso es el de dotar a los directivos y profesio-
nales de las EDI, y a los investigadores de las capacidades de marketing que les permitan
detectar las necesidades de las empresas en las diferentes cadenas de valor a las que sir-
ven, y utilizar sus recursos, capacidades y competencias para generar los conocimientos
cientificos y tecnolégicos para desarrollar las soluciones que requiera la demanda.

El curso ha sido dividido en cinco temas. El titulo de este tema es: La cadena de valor de
los servicios intensivos en tecnologias y en conocimientos. Los objetivos de aprendizaje de
este modulo son los siguientes:

e Desarrollar las capacidades conceptuales necesarias para comprender los fundamen-
tos del marketing de servicios intensivos en tecnologias y en conocimientos (SITC) por
parte de las EDI.

e Conocer los elementos que integran la cadena de valor de los Servicios Intensivos en
Tecnologias y en Conocimientos y profundizar en el papel que las EDI desempefian
dentro de esta.

e Analizar, desde una perspectiva sistémica, el proceso de dinamizacion de los actores den-
tro de la cadena de valor de los SITC involucrados en los procesos de adicién, captacion,
extraccion y creacion de valor.
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El logro de esos objetivos de aprendizaje se llevard a cabo a partir de un proceso de ense-
flanza basado en el desarrollo de competencias en el que se combinaran: (i) las metodo-
logias de aprendizaje con significado, el andlisis de caso, y el trabajo en talleres reflexivos y
generativos especificamente disefiados para el desarrollo de las competencias especificas
asociadas a los objetivos descritos.

2 Antecedentes

El extraordinario crecimiento del sector servicios y de las innovaciones en estos dentro
de las economias de los paises desarrollados, ha dado lugar a cambios significativos en la
percepcidn del impacto de esa cadena de valor sobre los procesos generadores de riqueza
y bienestar econdmico.

En este siglo XXI, se han venido realizando una multiplicidad de investigaciones, tanto de in-
dole conceptual como operativa, dirigidas a la concepcién de novedosos enfoques para abor-
dar las nuevas dimensiones de los servicios intensivos en tecnologias y en conocimientos.

Desde la perspectiva conceptual, destacan: (i) la propuesta de creacién de la Ciencia de
Servicios, Gestion e Ingenieria (Service Science, Management, and Engineering), vy (ii) el
modelo de marketing conocido como la Légica Dominante del Sector Servicios (Logica
S-D) propuesto por Vargo y Lusch también en el afio (2004). La propuesta de IBM plantea
la existencia de Sistemas de Servicio, concebidos como redes para la creacion de valor
constituidas por personas, tecnologias y organizaciones (P. Maglio, S. Srinivasan, J. Kreulen
y J. Spohrer; 2006), con el propdsito de llevar a cabo interacciones complejas dirigidas a la
generacion de innovaciones en servicios. En esa nueva disciplina se incluye (Y. Sawatami,
2007) a las ciencias de la computacion, a la investigacion de operaciones, a la ingenieria in-
dustrial, a las ciencias de la gestion empresarial, a las estrategias de negocio y a las ciencias
sociales y cognitivas. Todo ello con el objetivo de producir las practicas, los conocimientos
y los profesionales capaces de desarrollar las habilidades y los talentos que demanda una
economia liderada por el sector servicios.

La propuesta de Vargo y Lusch plantea una re-conceptualizacién fundamental del servicio.
En esta perspectiva, la conceptualizacidn tradicional de los servicios (generalmente plural)
como una unidad de produccién (es decir, un producto intangible) se re-conceptualiza
como servicio (singular), definido como “la aplicacion de habilidades de conocimiento
especializado ... en beneficio de los clientes” (Vargo y Lusch 2004, p. 2) en un proceso
de cocreacién conjunta y reciproca de valor entre proveedores, beneficiarios y otros (por
ejemplo, otros actores orientados al mercado, publicos y privados). En la légica S-D, el
servicio (no un producto/bien) es el denominador comun de todo intercambio econémico
(v, en general, social); cuando se trata de bienes fisicos, son mecanismos para la presta-
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cion de servicios. El beneficio proporcionado a través del servicio es el valor, es decir, un
aumento en la viabilidad del sistema (por ejemplo, individuo, familia, empresa, cliente,
etc.) bajo consideracién, que surge a medida que los actores en un intercambio integran
sus variados recursos (Vargo y Lush 2004, 2008a, 2011b).

A nivel operativo se contemplan aspectos de naturaleza organizacional asociado a las
estructuras empleadas para gestionar la prestacién de los SITC, y sus innovacionrd en
servicio (Fraunhofer 2010); como de indole de negocio (Chesbrough, 2003) relacionada
con la explotacion de oportunidades de mercado; y de indole tecnoldgica, relacionada
con el empleo de desarrollos emergentes para potenciar la prestacion de innovaciones
en servicios.

Como se puede inferir del breve resumen del estado del arte realizado, la cadena de valor
de la industria de SITC, desde una perspectiva internacional, se encuentra en una fase de
crecimiento o expansioén; y se le considera como estratégica en lo relacionado con la im-
plementacién de metodologias de intervencién publicas destinadas a la mejora de la com-
petitividad, la productividad y la capacidad innovadora de pequefias y medianas empresas.
Por ejemplo, en los proyectos europeos relacionados con el fomento y la dinamizacion de
ecosistemas digitales de negocio, el fortalecimiento de ecosistemas de innovacién, y las
iniciativas llevadas a cabo para dotar a las pymes europeas de las competencias necesarias
para enfrentar los retos de la Industria 4.0.

La cadena de valor de los SITC abarca una amplia diversidad de sectores y son prestados
por Empresas de Software y de Consultoria, Centros Tecnoldgicos, Parques Tecnoldgicos,
Firmas de Ingenieria, Universidades, Oficinas de Transferencia de Resultados de Investiga-
cion de las Universidades, Firmas Financieras y empresas del sector de las Telecomunica-
ciones. Todas ellas cumplen con su misién a partir de la utilizacién de disciplinas especifi-
cas del conocimiento para soportar los procesos de acceso de sus clientes a recursos y a
capacidades que mejoren su competitividad y su capacidad de innovar.

La misidn de las organizaciones de |+D+i, a las que pertenecen las Estructuras de
Interfaz, estd relacionada con la generacion, aplicacion y transferencia de conoci-
mientos cientificos y tecnoldgicos a las empresas para contribuir a las mejoras de las
capacidades de estas para competir, producir e innovar. Esa mision es impulsada por
una visién que, como ha sido planteado por el parque cientifico de la Universidad de
Cambridge, implica «poner los cerebros cientificos de la Universidad, al servicio del
desarrollo industrial, econémico y tecnolégico». El marketing de servicios intensivos
en tecnologias y en conocimientos constituye una herramienta estratégica para lograr
esa vision. En este caso, no se trata de mover en una realidad espacio temporal apara-
tos, instrumentos, artefactos, sino ideas, conceptos, disefios, teorias, con el propdsito
de que estos contribuyan a la busqueda de soluciones a los desafios y necesidades
de la sociedad.
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3 Contenidos del tema

Los contenidos de este mddulo sobre la cadena de valor de los servicios intensivos en
tecnologias y en conocimientos son los siguientes:

1. Las estrategias de la Unién Europea y de paises de la OCDE relacionadas con el empo-
deramiento de los actores de la cadena de valor de los servicios intensivos en tecnolo-
gias y en conocimientos como un elemento estratégico para soportar la competitividad,
la productividad y la capacidad innovadora de las empresas.

2. Elanalisis de las definiciones de servicios intensivos en tecnologias y en conocimientos
en el dmbito internacional, y la produccion de una definicién propia contextualizada
a la realidad espafiola.

3. Elanalisis, basado en el modelo propuesto por Michael Porter, de la cadena de valor
de los servicios intensivos en tecnologia y en conocimientos.

4. Las relaciones, desde una perspectiva sistémica, entre los elementos de la cadena de
valor de los servicios intensivos en tecnologias y en conocimientos.

5. La conduccion del dindmico proceso de marketing de servicios concebido en funcion
de proceso de coproduccion de valor (extraccion, adicion, captura y creacion) entre los
elementos del ecosistema de servicios intensivos en tecnologias y en conocimientos.

6. Las modalidades de la coproduccion de valor mediante las que ocurre el proceso de
coproduccion de valor entre la EDI y los consumidores dentro de su cadena de valor.

3.1. Las estrategias de la Union Europea y de paises de la OCDE
relacionadas con el empoderamiento de los actores de la
cadena de valor de los servicios intensivos en tecnologias y
en conocimientos

En Europa, dentro de las iniciativas publicas, destacan las propuestas del Informe “Meeting
the Challenge of Europe 2020: The Transformation Power of Service Innovation”. Este infor-
me, publicado en febrero del 2011, resume las recomendaciones de un Panel de Expertos
comisionados por la Unidon Europea con la finalidad de encontrar respuestas a la pregunta:
“Como pueden las Innovaciones en Servicios y las empresas de servicio contribuir al
concepto de una Europa mas inteligente, inclusiva y sostenible, y cudles deberian ser
las politicas por adoptar para liberar el potencial de la Unién”. En su conjunto, los ex-
pertos coincidieron en que las innovaciones en servicio constituyen un factor clave para
la dinamizacién de la economia del conocimiento, y propusieron varias recomendaciones
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dirigidas a facilitar y potenciar el desarrollo de la cadena de valor de lo que se conoce como
servicios intensivos en tecnologias y en conocimientos.

Durante la conduccion del estudio, el Panel de Expertos se basd en trabajos anteriores y
estudios pertinentes, como la Comunicacion de la Comisiéon «Hacia un Acta del Mercado
Unico», que estimaba que la aplicacién de la Directiva de servicios generarfa entre 60 000
y 140 000 millones de euros, es decir, entre el 0,6 % y el 1,5 % del PIB europeo. Adicional-
mente, se reflexiond acerca de los cambios fundamentales que se estaban produciendo
en la cobertura, los alcances y la naturaleza de las innovaciones. Por ejemplo, la evolucion
hacia una situacion en la que la innovacion no era meramente tecnoldgica, sino también
social, digital, en servicios, en modelos de negocio, abierta, en disefio, organizacional,
etcétera. En ese momento, la Internet del futuro, integrada por la internet de las cosas y
de servicios, comenzaba ya a transformar a las empresas en todo el mundo.

Once afios mas tarde, el cambio tecnoldgico nos ha traido a la Industria 4.0, a la inteligen-
cia artificial, blockchain, realidad aumentada, aprendizaje de maquina, la ciberfisica, y las
tecnologias sociales. Semejante variabilidad tecnoldgica ha dado lugar a desafios extraordi-
narios para las empresas relacionados con las maneras de explotar las nuevas tecnologias,
no solo para desarrollar nuevos productos y servicios, sino también nuevos canales de
comercializacion, nuevos procesos comerciales, nuevas estructuras organizativas y nuevos
modelos de negocio. Como resultado, los mercados estan evolucionando, las nuevas aso-
ciaciones estratégicas en desarrollo y los conceptos anticuados, como la distincién entre
los sectores manufacturero y de servicios, se estan difuminando, si no anulando.

Ante esas nuevas realidades, los resultados del trabajo realizado por el Panel de Expertos
son aun mas relevantes dadas las extraordinarias necesidades de las empresas relacio-
nadas con su comprensidn, adaptacion y utilizacion de las tecnologias emergentes en la
gestidn de sus diversos procesos de negocio. En su conjunto, los expertos plantearon una
estrategia segun la cual, el empoderamiento del sector servicios y sus innovaciones deberia
focalizarse en tres temas complementarios:

1. El crecimiento inteligente, entendido como la capacidad de disefir y desarrollar SITC
siguiendo practicasa como la de intelgencia de negocio para contribuir al desarrollo en
las disciplinas de mayor impacto sobre el desarrollo global sostenible.

2. El crecimiento sostenible, orientado hacia la direccidon que permita que los nuevos SITC
contribuyan, desde su difusién, combinacién y reutilizacion inteligente a los objetivos
del desarrollo global sostenible.

3. El crecimiento inclusivo planteado de dos maneras principales: la de promover que la
infraestructura inteligente pueda ser utilizada para apoyar a los grupos social o tecnoldgi-
camente marginados a superar la brecha digital; y contribuir a que los grupos establecidos y
en vias de desarrollo puedan consolidarse y crecer mediante la utilizacion de SITC facilitado-
res del desarrollo de las capacidades para participar activamente en la sociedad moderna.
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Las recomendaciones del panel de expertos se resumen en la Tabla 1 que se muestra a

continuacion.

Tabla 1. Los ejes estratégicos del proceso del proceso de desarrollo del sector servicios intensivos en

tecnologias y en conocimientos y sus innovaciones para soportar la competitividad, productividad y

Eje Estratégico

Sensibilizar sobre el
potencial transformador
de la innovacién en los
servicios y su contribu-
cién a la competitividad
de la UE

capacidad innovadora se la Union Europea

Recomendaciones del Panel de Expertos

Desarrollar un Centro Europeo de Innovacion de Servicios (ESIC) para reforzar los vincu-
los entre los responsables politicos, las empresas y el mundo académico.

El ESIC debe estar integrado por el Instituto de Estudios Tecnoldgicos Prospectivos de
Sevilla, el Instituto Internacional de Analisis de Sistemas Aplicados cerca de Espafia, aso-
ciaciones del sector de servicios intensivos en la industria y el conocimiento, para pro-
porcionar analisis autorizados, informes sectoriales y de prevision, y evaluaciones de los
programas de apoyo.

Informe del ESIC al Grupo de Alto Nivel sobre Servicios Empresariales, que la Comisidon
se propone establecer.

Reforzar el liderazgo
politico a nivel europeo,
nacional y regional

El Grupo de Alto Nivel proporciona el liderazgo politico necesario para promover un
servicio pertinente en la formulacién de politicas y llevar adelante las recomendaciones
de este informe.

Las estrategias de innovacion regional deberdn otorgar un peso particular a otro tipo de
servicios que los servicios y la innovacién en servicios podrian contribuir al crecimiento
y al desarrollo econémico.

Cuando proceda, los Estados miembros revisaran sus estrategias para el uso de los Fon-
dos Estructurales y, en particular, desarrollaran resultados medibles en relacion con el
apoyo a servicios innovadores.

Construir nuevos ne-
gocios competitivos a
partir de la innovacion
de servicios y mejorar
la agilidad de la formu-
lacién de politicas para
hacerlo

La Comisidn Europea debe adoptar mecanismos para fomentar el desarrollo de los nue-
vos servicios innovadores. La Alianza Europea de las Industrias Creativas puede propor-
cionar un modelo de este tipo.

En el marco de la Alianza, la Comisién debe conformar un grupo de expertos para ayu-
dar a la Comisién y a los Estados miembros a desarrollar y compartir una vision comun
de como las industrias creativas pueden contribuir a la politica industrial moderna, su-
pervisar los progresos de la Alianza y establecer enlaces con el Grupo de Alto Nivel
sobre Servicios Empresariales.

Desarrollar programas
especificos en apoyo de
servicios innovadores

La Comisién Europea debe desarrollar un programa «Gacelas de Servicios» para apoyar
a las empresas de alto impacto en la UE.

La Comisién Europea pone en marcha iniciativas para fomentar y reforzar las interaccio-
nes innovadoras conjuntas entre las empresas de servicios y de manufactura.

Promover la aplicacion
de la innovaciéon de
servicios para hacer
frente a los retos de la
sociedad

La Comision Europea deberd promover la creacion de modelos de asociaciones para la
innovacion.

Las instituciones europeas de Europa deberan considerar urgentemente los criterios de
seleccion y la gobernanza de las asociaciones/demostradores de innovacion con vistas
a adoptar esta herramienta politica como motor clave de la innovacién vy la politica in-
dustrial en la UE.

El préximo programa marco de 1+D (8PM) debe ofrecer una consideracion adecuada a
la tecnologia que incluye los sistemas “mas inteligentes y sostenibles que permiten a las
empresas desarrollar servicios en tiempo real receptivos en sectores tan diversos como
el transporte vy la logistica, la construccién y la gestion de instalaciones, la distribucion
de energia, las telecomunicaciones y los servicios financieros.
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De acuerdo con el panel de expertos, el proceso de cambio presenta tanto una oportuni-
dad como un desafio. Las empresas europeas ya estan teniendo éxito en muchos nuevos
mercados mundiales y las empresas europeas de servicios estan ayudando a transformar
las empresas en toda la economia. De hecho, muchas empresas europeas lideran el mun-
do en su capacidad de integrar la fabricacion de alto valor con los servicios de disefio y
marketing para crear muchas de las marcas de lujo mas iconicas y centradas en el cliente
del mundo. Tenemos que aprovechar ese éxito.

El andlisis de las definiciones de servicios intensivos en
tecnologias y en conocimientos en el dmbito internacional

El primer trabajo publicado sobre los SITC lo realizd Miles en el 1995, investigador con-
siderado referente en este tema. La primera definicion que hizo se incluye en la Tabla 2,
junto con otras procedentes de un trabajo de revision bibliografica realizado por Muller y
Doloreux en el 2007, y de un trabajo realizado por el autor de este documento en el que
se han incluido las defincioes de Hill (1977) y Gadrey (1992) que no son de SITC, pero que
aportan informacién sobre el proceso de prestacion de tales servicios.

Tabla 2. Definiciones de Servicios Intensivos en Tecnologias y en Conocimientos

Autor Definicion

Los definié como “servicios que involucran actividades econdmicas destinadas a dar

Miles (1995) - o, . N o ”
lugar a la creacién, acumulacion o diseminacién de conocimiento
Los definié como: «empresas u organizaciones privadas que dependen en gran me-
dida de los conocimientos profesionales, es decir, conocimientos o experiencia rela-
Hertog (2000) P , ’ P

cionados con una disciplina (técnica) especifica o un dominio funcional (técnico) para
suministrar productos y servicios intermedios basados en el conocimiento».

Bettencourt et al (2002)

Los definid como: “empresas cuyas actividades primarias de valor agregado consis-
ten en la acumulacién, creacion o difusion de conocimiento con el fin de desarrollar
un servicio personalizado o una solucion de producto para satisfacer las necesida-
des del cliente”.

Tovoinen (2006)

Los definié como: “empresas expertas que prestan servicios a otras empresas y or-
ganizaciones”.

De acuerdo con este autor, un servicio se define como: “un cambio en la condicion
de una persona o de un bien perteneciente a una entidad econémica, producido

Hill (1977) como resultado de la actividad de otra entidad econémica, bajo la aprobacion de la
primera persona o entidad econémica”.
En 1992, profundizé el sentido de la propuesta de Hill, definiendo a un servicio
Gadrey (1992) como: un conjunto de operaciones procesales llevadas a cabo por un proveedor de

servicios (B) en respuesta a la solicitud de un cliente (A), en un entorno (C) pertene-
ciente a A, y concebidas con la finalidad de producir un cambio de estado en C.
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Las implicaciones principales de las definiciones en la Tabla 2 son:

1. La realizacidon del cambio en la condicidn de la persona o del bien se produce gracias
a un proceso participativo que involucra el intercambio de experiencias entre el pro-
veedor y el usuario del servicio.

2. Elservicio responde a una necesidad especifica que se genera dentro del ambito del
usuario y da lugar a soluciones que solo tienen valor para éste. En otras palabras, pue-
de haber una metodologia comun de prestacién del servicio, pero su forma final viene
dada por las caracteristicas y restricciones de la empresa que lo recibe.

3. Larecepciony la utilizacidn del servicio, en caso de problemas de complejidad técnica,
requiere de una capacidad de absorcion por parte de la empresa que lo recibe.

3.3 Lacadena de valor de los servicios intensivos en tecnhologias
y en conocimientos

Dentro de la cadena de valor de la industria de servicios intensivos en tecnologias y en
conocimientos se incluye a una diversidad de empresas, cuya principal caracteristica es la
capacidad para producir, utilizar y transformar conocimientos con la finalidad de resolver
problemas especificos de sus clientes. En la Figura 1 se muestran los elementos de la ca-
dena de valor de los SITC, de acuerdo con el modelo propuesto por Porter en 1985.

Infraestructura del Conocimiento
Aplicaciones, recursos, capacidades, comunicaciones etc.

Gestion de las redes de clientes
Deteccién de necesidades, disefio de nuevos SNITC, prototipado, etc.

Desarrollo Tecnolégico
Disefio de procesos de negocio para soportar la innovacion y los modelos de negocio en las PYME

Compras
Componentes digitales fisicos y logicos

Logistica de Coproduccion Logistica de Marketing SNITC Orquestacion
Entrada de Valor Salidas

Tecnologias y Generacion de Produc(_:lén del Concepcion e Composicién de
conocimientos b ladesr portafolio de implementacion servicios dentro
propio, externos conocimientos y de SNITC tanto de las estrategias | del ecosistema de
genéricos y nusvos SNITC de GONOHCOSICOMO de marketing para | innovacion de los
propietarios manera cola_boratlva ajustagos alas comercializar los SNITC

con los usurios necesidades SNITC

finales especificas de los ;

clientes 4

Figura 1. Los elementos de la cadena del valor de los servicios intensivos en tecnologias y en
conocimientos segun el modelo propuesto por Porter
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Dentro de la cadena del valor se distinguen las actividades primarias y secundarias. Como
se observa en la figura, las actividades primarias dentro de la cadena de valor estan rela-
cionadas con los flujos de datos, de informacion y de conocimientos para producir la oferta
de SITC. Tales flujos determinan la logistica de entrada, ordenandose y reconstruyéndose
para generar los conocimientos que otras empresas requieren para gestionar sus diversos
procesos de negocio.

Las actividades secundarias comprenden aquellas fuentes complementarias de conoci-
miento a las que pueden acudir las empresas del sector SITC para catalizar los procesos de
generacion y difusion del conocimiento necesario para soportar la innovacion y promover
la competitividad tanto individual como colectiva.

Las empresas u organizaciones dentro del sector de SITC se dividen en dos grandes gru-
pos: las que ofrecen servicios profesionales, y las que ofrecen servicios que involucran
la coproduccion de innovacion o la cocreacion de valor. Las primeras incluyen servicios
juridicos, servicios médicos de diferentre naturaleza, capacitacion y entrenamiento de
recursos humanos, operacion de plantas piloto, caracterizacion de materiales, disefio y
desarrollo organizacional, consultoria, reparacion de maquinarias, servicios financieros, y
de ingenieria entre otros. Un término que ha sido utilizado para este tipo de marketing de
SITC es el de servuccion acufiado por Eric Langeard y Pierre Eiglier en 1989.

Las segundas generan una oferta mas compleja en la que se llevan a cabo tanto proyectos
de [+D conjuntos, como procesos de gestion del conocimiento, y las practicas de transfe-
rencia de tecnologia, e innovacion abierta. En la Tabla 3 se dan, de manera no exhaustiva,
ejemplo de las organizaciones pertenecientes a la cadena de valor de los SITC.
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Tabla 3. Organizaciones dentro de la cadena de valor de los SITC

Organizacion

Funcion

Oferta

Ejemplos

Universidades

Aportar, tanto conocimien-
tos cientificos y tecnoldé-
gicos, como los recursos
humanos claves para la pro-
duccion de la oferta.

Capacitacién y entrena-
miento.

Contratos de [+D.
Innovacién abierta.

Oficinas de transferencia de
resultados de la investiga-
cion.

Centros
Tecnolégicos

Aportar tecnologias aplica-
bles por las empresas y por
organizaciones publicas a
la resolucién de problemas
industriales especificos.

Plantas piloto.
Contratos de I+D.
Gestion de Proyectos
Ingenieria de Disefio

El Centro Tecnoldgico Fraun-
hofer, Tecnalia, Ainia.

Centros de
Innovacion

Apoyar a las pequefias y me-
dianas empresas, fundamen-
talmente, en la gestiéon de
sus procesos de innovacion.

Innovacion incrementa.

Extensionismo Tecnoldgico.

Aumento de la producti-
vidad.

Los CITE peruanosy los
Centros de Extensionismo
Tecnologico.

Parques
Cientificos

Contribuir a la incubacién de
empresas de base tecnolégi-
ca a partir de la exploracion,
experimentacion y explota-
cion de innovaciones resul-
tantes de la actividad cientifi-
ca de una universidad.

Espacios para la incuba-
cion de empresas.

Redes inteligentes de
negocios.

Gestidn del conocimiento

aplicado a las innovaciones.

El parque Cientifico de la
Universidad de Cambridge, vy
el Triangulo de Carolina del
Norte en USA.

Parques
Tecnologicos

Ofrecer una gran variabili-
dad de SITC aplicables a la
incubacion de empresas, al
desarrollo tecnoldgico, al
acceso a capital de riesgo
y al desarrollo nacional y
regional.

Incubadoras de empresas.

Servicios de broker.
Capacitacion.
Viabilidad tecnoldgica.

Los Parques Tecnoldégicos
en Japon, Corea del Sury
Chinay la ciudad jardin de
la Universidad de Aalto en
Finlandia.

Firmas
Consultoras

Contribuir al desarrollo or-
ganizacional, la planificacién
estratégica, a la ingenieria
financiera, y al disefio de
modelos de negocio.

Gestidn de proyectos.
Benchmarking.
Estudios de viabilidad.

Arthur Andersen, KPMG,
Arthur D. Little, Price Water
House, Indra.

Centros de
Investigacion
Basica

Aportar conocimientos de-
rivados de la investigacion
bdsica a la solucion de de-
saffos relacionados con el
desarrollo tecnoldgico.

Proyectos de [+D por
contrato.

Produccion de patentes.
Innovaciones disruptivas.

Universidad de Cambridge
en Inglaterra y el instituto
Max Planck en Alemania.

En este curso nos interesan, fundamentalmente, empresas y organizaciones de [+D+i cuya
oferta de SITC se centra en la coproduccién de innovaciones o en la cocreacién de valor.
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3.4. Las relaciones, desde una perspectiva sistémica, entre los
elementos de la cadena de valor de los servicios intensivos
en tfecnologias y en conocimientos

En esta seccion utilizaremos como marco de referencia el concepto ecosistema de nego-
cios. La primera aparicion del término Ecosistema de Negocio ocurrié en 1993, cuando
J.F. Moore publicé en la Revista Harvard Business Review un articulo en el que afirmaba:

Un Ecosistema de Negocios es una comunidad econdmica soportada por un entramado de
personas y organizaciones interactuando entre si —los organismos del mundo de los negocios.
Dicha comunidad econdmica produce bienes y servicios de valor para sus clientes, los cuales
son también miembros del ecosistema. Tales organizaciones incluyen ademds a proveedores,
productores lideres, competidores y otros agentes. En el tiempo, las capacidades y los roles
co-evolucionan, y tienden a alinearse en la direccion sefialada por una o mds empresas cen-
trales. El rol de liderazgo de tales empresas puede cambiar en el tiempo, pero la funcion del
lider del ecosistema es valorada por la comunidad porque permite el avance de esta hacia una
vision compartida que da sentido a las inversiones y al hallazgo de roles soportados mutua-
mente (J. F. Moore, 1993).

A partir del planteamiento realizado por Moore, el término Ecosistema de Negocios ha
venido cobrando cada vez mas importancia en el mundo de los negocios. Desde una pers-
pectiva sistémica, la imagen representativa de las relaciones que ocurren dentro de ese
ecosistema es la que se muestra en la Figura 2.

Las relaciones entre los distintos actores o agentes del ecosistema, como se observa en
las lineas que conectan los nodos en la figura, se producen con la finalidad de identificar
y explotar oportunidades de negocio entre los integrantes de una cadena de valor deter-
minada. Contextualizada a la cadena de valor de los SITC, el valor generado, usado y com-
partido entre los actores tiene lugar gracias a la aplicacién de conocimientos y tecnologias
a la solucion de los problemas o de las necesidades de la demanda.

Recientemente el libro The Keystone Advantage”, escrito por lansiti y Levien, profundizé
en la naturaleza de esas relaciones y en su importancia, planteando que:

El ecosistema de negocios es una red de organizaciones en la que proveedores, distribuido-
res, clientes, competidores, agencias de gobierno, etc, se involucran en la generacion de un
producto o un servicio especifico mediante procesos de cooperacion y competencia. Dentro
del ecosistema, cada entidad afecta y es afectada por las otras, generando una relacion en
continuo proceso de evolucion, cuya principal caracteristica es la flexibilidad y la adaptabilidad,
identificadas como condiciones similares al tipo de supervivencia que ocurre en los sistemas
bioldgicos (lansiti y Levien, 2004).

Las publicaciones de Moore, y de lansiti y Levien han calado profundamente en el mode-
lo norteamericano de negocio. Los ejemplos mas emblematicos y conocidos dentro de
Norteamérica son los casos de Microsoft, Apple, Google, CISCO y Amazon, en los que se

12
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Figura 2. Imagen representativa de las relaciones dentro de un ecosistema de negocios

observa la manera como una empresa lider o dominante asume la responsabilidad de crear,
liderar y mantener las interacciones entre la diversidad de empresas de los ecosistemas
que conforman dentro de sus respectivas cadenas industriales de valor. Tales empresas han
contribuido a potenciar las relaciones dindmicas que ocurren dentro de un ecosistema de
negocio, redefiniendo los procesos de competitividad, y transformando significativamente
las estrategias relacionadas con la innovacion y la sostenibilidad empresarial.

En la modalidad de ecosistema citada, la empresa lider logra un crecimiento extraordinario
y se consolida como referente mundial gracias a la creacion de redes con miles de peque-
Alas y medianas empresas cuya evolucion y crecimiento esta estrechamente ligada a las es-
trategias de negocio y a la competitividad de la organizacidn lider. Asi vemos, por ejemplo,
como Apple mantiene un ecosistema constituido por miles de empresas que benefician a
esta y que se benefician entre si a partir de una compleja red de relaciones caracterizada
por procesos que involucran la coproduccidon de valor y la cocreacidon de innovaciones.
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En Europa, el origen de la aplicacion del concepto de ecosistema derivado de las ciencias
de la vida al mundo digital se remonta al 2001, afio en el que se lleva a cabo un taller pro-
movido por la Comision Europea con la intencidn de encontrar nuevas formas de acelerar
el proceso de utilizacion de las tecnologias de la informacién y la comunicacion por parte
de las empresas interesadas en mejorar sus capacidades para innovar y competir. El resul-
tado mas importante del esfuerzo promovido por la Comisidn Europea fue la creacién del
concepto “Ecosistema Digital de Negocios”. La imagen representativa de los elementos de
la cadena de valor es la de un ecosistema de negocios en el que los diferentes elementos
0 actores se relacionan en un dinamico e intenso proceso de intercambios de informacion,
de conocimientos y de experiencias con la finalidad de disefiar, producir y lanzar innova-
ciones al mercado.

De acuerdo con las Comision Europea, Un Ecosistema Digital de Negocios es un sistema evo-
lutivo y auto-organizado cuya mision es la creacion de un ambiente de software digital para
soportar a las pequenas organizaciones que contribuyen al desarrollo local y regional, a partir
de procesos de empoderamiento basados en la utilizacion de tecnologias adaptables, y de
modelos evolutivos de negocio fomentadores del crecimiento de las pequefias organizaciones.

El modelo europeo, a diferencia del norteamericano, fomenta la generacion de estanda-
res abiertos, la democratizacién del acceso a las fuentes de informacién, y el cultivo de
un entorno totalmente descentralizado siguiendo un enfoque de puerto a puerto (P2P).
Todo esto concebido con la finalidad de mantener la autonomia empresarial, y proteger,
al mismo tiempo, tanto la propiedad intelectual, como los espacios para la creacion de
alianzas que permitan explotar oportunidades de mercado.

Resulta relevante destacar que la iniciativa europea naciéo como una estrategia dirigida
a fomentar la utilizacion de las Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién (TIC)
en los procesos de aumento tanto de la productividad, como de mejora de los recursos
disponibles por las pequefias y medianas empresas para innovar y competir en los merca-
dos globales. Ese es el sentido que tiene la anteposicidn de la palabra Digital a la palabra
Negocio. Ello implica que existe un proceso relacionado con la gestion de la innovacion
y el acceso a fuentes externas de conocimiento; y que la efectividad de este depende de
procesos colaborativos que ocurren a una escala global y que no pueden, en la actualidad,
conducirse sin contar con una infraestructura digital que lo soporte.

Notese que estamos aludiendo a un proceso en el que las TIC, aplicadas en el seno de las
empresas constituyen un factor de primer orden en lo relacionado con la mejora de la ges-
tion de los diferentes procesos de negocio de una organizacién—desarrollo organizacional,
gestion de la innovacion, control de la calidad, marketing estratégico, monitoreo y evaluacion,
etc.—Esta es, planteada en otros términos, la definicion del marketing de servicios propuesta
por Hill y Gadrey citada en paginas anteriores. Existe, en consecuencia una relacion directa
entre las relaciones a través de las que se fortalecen y se dinamizan los ecosistemas de ne-
gocios y los procesos de coproduccion de valor dentro de un ecosistema de negocios.

14



La cadena de valor de los servicios intensivos en tecnologias y en conocimientos

3.5. La conduccion del dindmico proceso de marketing de
servicios concebido en funcidn de proceso de coproduccion
de valor (extraccion, adicién, captura y creacion) entre
los elementos del ecosistema de servicios intensivos en
tecnologias y en conocimientos

En el contexto de la presente accién de formacion podemos utilizar como definicion de tra-
bajo de los Servicios de Negocio Intensivos en Tecnologias y en Conocimiento a la siguiente:

Un SITC es un agregado de metodologias, tecnologias, y conocimientos generados por
una empresa proveedora, en respuesta a la solicitud de una empresa consumidora que lo
utiliza para optimizar la gestidn de sus procesos internos, y afiadir valor a los mercados
gue atiende.

La optimizacion de la gestion de los procesos de negocio por parte de las empresas con-
sumidora de los SITC ocurre como consecuencia de una transformacion de estado en ésta.
Es decir, de la mejora de las capacidades para innovar y competir por parte de la empresa
consumidora producida por la aplicacion, en el entorno de produccién de esta, de las tec-
nologias y de los conocimientos transferidos por la empresa proveedora.

Durante la prestacion del SITC, cuando la relaciéon es de uno con uno, la empresa proveedora
y la empresa consumidora se involucran en un conjunto de actividades caracterizadas por:

1. Eldisefioy la implementacién, por parte de la empresa proveedora, de las metodo-
logias que soportaran la interactividad y la conectividad que tienen lugar a través de
la interfaz del cliente.

2. La movilizacién, combinacion, y generacion de tecnologias y conocimientos por
parte de la empresa proveedora siguiendo practicas operativas garantizadoras de la
participacion de la empresa consumidora.

3. La experimentacién, por parte de la empresa consumidora (dentro del contexto de-
finido por su infraestructura fisica, légica y organizacional), con las metodologias, las
tecnologias y los conocimientos que optimizaran la gestidn de sus procesos internos.

4. La concrecion del sistema de entrega del SITC por parte de la empresa proveedora a
la consumidora del mismo. Esto comprende tanto la validacion del cumplimiento de
los objetivos del SITC, como los acuerdos de confidencialidad y de mantenimiento del
servicio en el caso de que sea necesario.

5. Elcierre del proceso de prestacién del SITC siguiendo las pautas definidas en el Acuer-
do Legal de Servicios.

Esquematicamente, el proceso de prestacion de los SITC por parte de las Estructuras de
Interfaz se puede representar de la manera que se ilustra en la Figura 3.

15



Carlos E. Seaton Moore

Proveedor Consumidor

Necesidad
Problema

Interfaz
s Relacional
= @ i

Conocimiento
Tecnologia

Servicio

Figura 3. El proceso de generacion de innovaciones en servicio por parte de las EDI dentro de
la cadena de valor de los SITC

El circulo izquierdo de la figura representa a la EDI proveedora del servicio, mientras
gue el derecho representa al consumidor. La zona central de la figura corresponde a la
plataforma de servicios creada por la EDI para llevar a cabo las relaciones que regulan
las interacciones a través de las que se produce la coproduccién de valor, o la cocreacién
de innovaciones entre proveedores y consumidores de los SITC. La evidencia empirica
demuestra que, mediante la plataforma, la relacién puede ocurrir como consecuencia
de la identificacién de un problema o una necesidad por parte del consumidor del SITC;
0 por una accion de marketing de la EDI. Ello da lugar a un proceso de negociacién que
culmina con un acuerdo legal para la prestacion del SITC, y la firma, cuando procede, del
contrato correspondiente entre las partes.

Una vez firmado el contrato, el proceso de prestacién del servicio involucra un conjunto
de acciones entre las que se incluyen las siguientes: (1) el diagndstico y la observacion
de los procesos internos de negocio de la entidad consumidora del SITC; (2) la gene-
racion de nuevos conocimientos o la utilizacién de los ya existentes para producir las
metodologias que haran posible la resolucidn conjunta de problemas entre la EDI y
los consumidores de sus SITC; (3) la aplicacién, siguiendo procesos colaborativos, de
las soluciones desarrolladas a la mejora en la gestion de los procesos de negocio de la
entidad consumidora del SITC.

Los tres pasos descritos, de acuerdo con la definicién de servicios, ocurren siguiendo
procesos caracterizados por la estrecha colaboracion entre los proveedores y los consumi-
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dores de los SITC. En el caso de los servicios intensivos en tecnologia y en conocimientos,
el cambio que se produce en la entidad consumidora de la innovacion en servicio puede
ser de naturaleza social, tecnoldgica u organizativa, y tiene como objeto la coproduccion
de valor, o la cocreaciéon de innovaciones. En tal sentido, la entidad proveedora del SITC
dispondria de los recursos y capacidades que permitirian: la conformacién de redes so-
ciales para llevar a cabo la identificacion y explotacién de oportunidades de negocio; la
aplicacion de una tecnologia o unos conocimientos especificos facilitadores de la gestion
de la innovacién o de otros procesos de negocio; vy la utilizacion de practicas como las de
la innovacion abierta para participar en la cocreacién de innovaciones.

Finalmente, la regién a la derecha del consumidor representa la esperada transformacion,
o el cambio de estado mencionado en la definicion de servicios antes citada (Gadrey,
1992). Es decir, el cambio de estado dentro del entorno de la empresa consumidora del
SITC. En este caso, el entorno refleja las capacidades gerenciales, organizativas y tecno-
l6gicas de la empresa consumidora. La transformacion se produce gracias a un proceso
participativo de transferencia de tecnologias y de conocimientos, los cuales son empleados
por la empresa receptora para generar un valor que se traduce en la mejora de la compe-
titividad, y de la calidad de las innovaciones en productos procesos o servicios.

3.6. Las modalidades de la coproduccion de valor mediante
las que ocurre el proceso de coproduccion de valor entre
la Estructura de Interfaz y los consumidores dentro de su
cadena de valor

El desarrollo de la funcidn de marketing de SITC por parte de las EDI, implica la rea-
lizacién de un trabajar sistematico en cuatro lineas de accién: la interna, asociada al
reconocimiento v al fortalecimiento de las competencias o pericias medulares de la
organizacion; la externa, relacionada con las actividades de inteligencia de negocios
requerida para la medicién y el monitoreo de las necesidades de los mercados actuales
y potenciales; la de desarrollo, relacionada con el uso de los recursos, capacidades y
competencias de la EDI para el disefio de los SITC en respuesta a las necesidades de-
tectadas, y la articulacién de la demanda, proceso vinculado con el aprendizaje de los
mecanismos de transformacién de las generalmente ambiguas y poco precisas necesi-
dades de los clientes en un nuevo conjunto de servicios.

Dado que el conocimiento es la materia prima y la fuente generadora de los SITC por parte
de las EDI, podemos afirmar que el desarrollo y la consolidacién de las fortalezas internas
implica un esfuerzo sostenido y sistematico en dos direcciones. De un lado esta la practica
continua en el disefio e implantacion de soluciones derivadas de la I+D+i, mediante los
cuales la totalidad de conocimientos explicitos de la organizacién de 1+D pueda contribuir
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al logro de los objetivos relacionados con la mejora de la competitividad, la productividad
y la capacidad innovadora de las empresas.

Del otro lado esta un esfuerzo mucho mas complejo cuyo objetivo principal es habilitar
los espacios creativos en cuyo seno se produzcan las relaciones mediante las cuales el
conocimiento tacito del personal técnico dentro de la organizacion de |+D pueda ser utili-
zado en la identificacién y en el aprovechamiento de nuevas oportunidades de mercado a
mediano y largo plazo. Este esfuerzo ha sido definido por Nonaka (1994] como la maestria
en el proceso de transformacién del conocimiento tacito en explicito.

El trabajo en ambas direcciones facilitara a la EDI el desarrollo de recursos, capacidades
y competencias en dos de las dimensiones principales del valor. Una relacionada con la
identificacion y la ejecucion de proyectos de |+D+i generadora de SITC relevantes y perti-
nentes. La otra vinculada al desarrollo de SITC de gran utilidad y alta valoracién por parte
de los consumidores de tales servicios. Tanto el valor intrinseco, como el valor al uso
forman parte de lo que Norman y Ramirez (2000) han definido como la «constelacién
del valor», la cual plantea que los procesos de coproduccién de valor se llevan a cabo
a partir de cuatro subprocesos claves—adicidn, extraccion, captura y creacién— que se
ilustran en la Figura 4.
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Nivel de participacion de otros agentes

Q
<
u1]

Adicion de Valor

La Co-Produccion de valor se
concreta a través del analisis de
SITC ya existentes, y el desarrollo
de innovaciones incrementales
caracterizadas por la incorporacion
de nuevos atributos o de nuevas
funcionalidades a los productos o
servicios.

Captacién de Valor

La Co-Produccion de valor ocurre
gracias a la explotaciopn de las
innovaciones en SITC realizadas
en un segmento de mercado, con
la finalidad de generar soluciones
que puedan, mediante la
aportacion de nuevos
conocimientos, ser ofrecidas a
nuevos segmentos de mercado.

Figura 4: El proceso de coproduccion de valor desde la perspectiva del modelo de
referencia propuesto por Norman y Ramirez
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La comprensién y la experimentacion con el modelo de coprtoduccion de valor propuesto
por Norman y Ramirez constituye un tema estratégico para el marketing de los SITC por
parte de las EDI.

4 Aclaracion de conceptos

En su mayoria, los conceptos fundamentales del marketing han sido objeto de estudio y de
analisis durante décadas, por lo que existen muchos documentos de referencia que ayudan a la
comprension del tema tratado. En tal sentido, el Unico concepto que consideramos conveniente
aclarar, es el de la Ldgica Dominante del Sector Servicios (Vargo y Lusch, 2004). Si bien es cierto
gue no es un concepto universalmente aceptado, no se puede negar que incorpora temas
tedricos y conceptos que contribuyen a la adopcion de una vision ampliada de los SITC, |a cual
estd basada en lo que ellos definen como los cuatro fundamentos meta tedricos de la logica
S-D: redes de actor a actor, licuefaccion de recursos, densidad de recursos e integracion de
recursos. En lo operativo, esto se traduce en la concrecion de tres elementos interrelacionados:

e Ecosistemas de servicios, como estructuras emergentes de actor a actor, en la que
estos crean y recrean a través de sus acciones efectivas y que ofrecen una logica orga-
nizativa para que los actores intercambien servicios y co-creen valor.

* Plataformas de servicios, que mejoran la eficacia y la eficacia del intercambio de servicios
mediante la licuefaccién de los recursos y el aumento de la densidad de recursos (facilitan-
do el acceso a paquetes de recursos adecuados), sirviendo asi de lugar para la innovacién.

e lacocreacidn de valor, que considera el valor o la experiencia como co-creados por la
oferta de servicios y el consumidor beneficiario.

5 Textos de ampliacion

1. La publicacién: “Meeting the Challenge of Europe 2020: The Transformation Power of
Service Innovation”, realizada por la Comision Europea, en la que se describve amplia-
mente la importancia de la cadena de valor de los SITC, y su relevancia estratégica.

2. La publicacion: Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2004). ‘Evolving to a New Dominant Logic
for Marketing’, Journal of Marketing, 68(1), 1-17.

3. La publicacién: Doloreux, D., & Shearmur, R. (2010). Exploring and comparing
innovation 511 patterns across different knowledge intensive business servi-
ces. Economics of Innovation and New Technology, 19(7), 605-625. https://doi.
org/10.1080/10438590903128966

4. La publicacion: Normann, R., y Ramirez, R. (1993). From Value Chain to Value Conste-
llation: Designing Interactive Strategy. Harvard Business Review, 71(4), 65-77.
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