EL FOCO

ué ha hecho usted durante la

primera hora del dia de hoy?

Encender la luz, ducharse,

scuchar las noticias, coger

el autobiis, tomar un café o acudir al
gimnasio, leer la prensa en la tablet o
contestar algunos emails, por ejem-
plo. En resumen: solo ha pasado una
hora y ha consumido un buen niime-
ro de servicios: energéticos, de trans-
porte, de ocio, servicios IT...

Y es que los servicios forman ya
parte fundamental de nuestras vidas y
se han convertido en el motor de la
economia de los paises desarrollados.
El aumento de la esperanza y de la ca-
lidad de vida en todos los grupos de
edad (incluidas la infancia y la tercera
edad) son dos factores que han contri-
buido a este auge.

La preeminencia del sector servicios
en la economia de un pais es clara-
mente proporcional al grado de desa-
rrollo del mismo. Asi, encontramos ci-
fras que varian entre el 80% en paises
como EE UU, Reino Unido o Arabia
Saudi, hasta valores inferiores a un
40% en paises como Camertn, Cam-
boya o Pakistan. China o India estan
siendo protagonistas de un importan-
te crecimiento del sector terciario, sin
olvidarnos de un continente, Africa,

En 2013, casi un 76%

de los empleos en Espaiia
corresponden a este sector
de la economia

que practicamente va a pasar de una
economia agricola a otra de servicios
saltandose la etapa industrial. Como
promedio, el sector servicios acapara
en torno al 63% del empleo de la po-
blacién mundial y es, ahora mismo, el
que mayores tasas de empleo genera.

La economia espafiola no es una ex-
cepeion. Ya en 2000, cerca del 65% de
la poblacién espafiola trabajaba en
este sector. La tendencia, que sigue las
mismas pautas a nivel europeo, mues-
tra que este porcentaje crece afio a
ano, mientras que otros sectores como
la agricultura, la industria o la cons-
truccion, decrecen. De este modo, en
2013, un 75,8% de los empleos en Es-
pana correspondian al sector servi-
cios.

Y cuando hablamos de servicios, no
nos referimos tnicamente a aquellos
de bajo valor anadido y escasa produc-
tividad; sino a todos los servicios y, en
especial, a los de alto valor afiadido
que requieren de profesionales exper-
tos y altamente cualificados: sanita-
rios, IT, legales, educacion, etc.

La industria tradicional también ha
comenzado a ofertar servicios desde
hace tiempo. El leasing en la industria
del automévil es un claro ejemplo. Es
lo que se conoce como servitizacion,
haciendo referencia al proceso por el
que las empresas ofertan servicios, en
lugar de productos o como comple-
mento a los mismos, y que incluye ob-
viamente un cambio en su modelo de
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negocio. El producto por si solo carece
de valor; ya no existe. El valor lo pro-
porciona el servicio. No compramos
un movil, compramos los servicios
que nos proporciona (telefonia, men-
sajes, videos, miusica...). El movil nos
lo regalan; pagamos los servicios.
Estamos pasando de una sociedad
industrial de la informacién a una so-
ciedad de servicios, donde estos se
convierten en el motor de la econo-
mia. Sin embargo, cuando nos plan-
teamos alternativas para la salida de
la crisis -c6mo aumentar la producti-
vidad de nuestras empresas, 0 como
generar valor afiadido- seguimos pen-
sando en términos de la etapa indus-
trial. Lo cierto es que las soluciones a
la productividad de la industria clasi-
ca, basadas en la mejora del trabajo
manual y repetitivo, no son aplicables
ala nueva sociedad de los servicios.
Por el contrario, la clave esta ahora en
encontrar la forma de utilizar toda la
informacion que somos capaces de
producir para ofertar los servicios
més demandados y mejor valorados
por los ciudadanos. Y, para ello, debe-
mos ser conscientes de que necesita-
mos otro tipo de profesionales y, por
tanto, otro tipo de formacién.
Pensemos, por ejemplo, en el servi-
cio de venta de libros de Amazon. Se
trata de un servicio que supone inno-
vacién (en su creacion); tecnologia
(para ponerlo a disposicién de los
consumidores); que necesita conoci-
mientos de empresa (para conseguir
rentabilidad); especializacion en el
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La autora defiende que el creciente
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sector editorial y también en otros
como distribucién o almacenamiento,
ademas de capacidad para identificar
las necesidades del cliente (estudios
psicologicos, sociologicos, de marke-
ting), etcétera.

Y équé tipo de profesional esta capa-
citado para el disefio y la construccion
de este servicio? Debe de ser un profe-
sional que atine conocimientos de em-
presa, economia, marketing o infor-
matica, con las habilidades personales
vy sociales necesarias en la relacion,
tanto con el cliente como con el pro-
veedor. Debe saber desenvolverse en
ambientes multiculturales y en dife-
rentes idiomas. Es lo que los anglosa-
Jjones denominan el profesional T-
Shape (con forma de T). El palo verti-
cal de la T hace referencia a la necesi-
dad de conocimiento profundo en una
disciplina (por ejemplo las Tecnologias
de la Informaci6n), mientras que la
horizontal hace referencia a este tipo
de habilidades transversales cada vez
mas demandadas.

Este tipo de profesional es el mismo
que precisaria cualquier otra organiza-
cién de servicios. Los de Amazon no
difieren mucho de otro tipo de servi-
cios, como por ejemplo los hoteleros.
El servicio que presta un hotel requie-
re también una visién de empresa y de
negocio, un soporte tecnologico, una
labor de marketing y de innovacion
para ofertar nuevos servicios, asi
como aspectos de logistica y distribu-
cién; precisa, por supuesto, conoci-
miento en profundidad del negocio

peso de los servicios en la economia
hace necesario formar ingenieros
especializados en esta actividad

concreto (en este caso el turistico) y
competencias en aspectos psicologicos
v psicolégicos que permitan establecer
una buena relacién con el usuario y su
fidelizacion.

Las empresas de servicios necesitan
pues, para ser competitivas, un tipo de
profesional diferente al que venimos
formando las universidades. No solo
por los contenidos que se imparten en
las aulas, sino también porque los mé-
todos de ensenanza tradicionales, ade-
cuados a las necesidades de la socie-
dad industrial y que se basan en la
clase magistral, la memorizacion de
contenidos, el aprendizaje de concep-
tos como verdades absolutas, etc. no
son idoneos para los requerimientos
de la empresa actual.

En el siglo XXI la informacion esta
accesible para cualquiera, los alumnos
pueden aprender leyendo o a través de
videos. Sin embargo, no podran adqui-
rir por si mismos competencias como
la capacidad de innovacién, el pensa-
miento sistémico, la capacidad de abs-
traccién y de andlisis critico, ete. Tam-
poco, habilidades de comunicacién, de
liderazgo, de trabajo en equipo o de

iacion. Por ello, la universi
deberia centrarse en crear una base
solida, en transmitir todas esas habili-

Somos un pais de servicios
y es aqui donde podemos
ganar ventaja competitiva
respecto a otros paises

dades que no se aprenden leyendo o
en una clase magistral, y sera la em-
presa la que se ocupe de proporcionar
la formacién especifica (una tarea facil
si, efectivamente, los cimientos son
buenos).

Al igual que en la etapa industrial la
universidad formaba ingenieros con
especialidades (industrial, eléctrica,
etc.), en la sociedad de los servicios la
universidad debe dar respuesta a la
formacién de ingenieros de servicios,
con especialidades para los distintos
sectores (sanidad, turismo, consulto-
ria, banca, etc.). Esta idea estd tenien-
do un fuerte impacto en paises como
EE UU, Canadé, Suiza, Portugal, etc.,
que ya han implantado con éxito pro-
gramas de grado y de master en SSME
(del inglés, Service Science, Manage-
ment and Engineering).

¢En qué puede apoyar Espafa su re-
cuperacion econémica? La respuesta
més inmediata es esta: incrementar la
calidad y la productividad del sector
predominante, que es el sector servi-
cios, en todas sus dimensiones (el tu-
ristico, pero no solo). Somos un pais
de servicios, y es aqui donde podemos
ganar ventaja competitiva con respec-
to a otros paises. Implantar una buena
formacion de ingenieros de servicios
permitira, sin duda, mejorar la calidad
v la productividad de las organizacio-
nes de servicios, dando un impulso a
nuestra economia, y convirtiéndonos
en un pais de referencia en este sector.



