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RESUMEN

Elsectordelosserviciosrelacionado
a la economia del conocimiento tiene
importancia latente en la economia de
ciudades y paises, porque se trata de
un sector que contribuye, de manera
creciente y significativa, al producto
bruto, ademas tiene un impacto
indiscutible en la competitividad del
comercio de bienes y, principalmente,
de servicios. (BID, 2020).

En este sentido la presente
investigacion ha  constatado vy
caracterizado el estado actual de las
empresas de servicios, especialmente
las del conocimiento, con practicas
de innovacion, para describir una
aproximacién de la situacion actual y el
potencial en las empresas de servicios
y del conocimiento.

La informacion fue relevada de 141
empresas encuestadas como parte
de la metodologia empleada. De las
empresas encuestadas y analizadas
se consideraron universidades que
fueron citadas por los encuestados,
por su interacciéon con el ecosistema
de emprendimiento e innovacién, y
que expresaron interés en participar
del presente estudio. Las empresas
analizadas estdn relacionadas
al ambito de Ila tecnologia con
actividades innovadoras y conectadas
al ecosistema.

Las conclusiones muestran que
existe un amplio margen para el
desarrollo de la innovacién que aln es
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un tema pendiente para enfrentar los
requerimientos del siglo XXI; asi mismo
de la brecha del conocimiento entre
los requerimientos del mercado y la
expertise que genera la universidad.
Adicionalmente las tendencias en las
nuevas formasde produccién necesitan
servicios intensivos de conocimiento,
que generan oportunidades para el
mercado a nivel global.

Palabras claves: Sector servicios,
Innovacién, Conocimiento, Tecnologia

ABSTRACT

The services sector related to
the knowledge economy has latent
importance in the economy of cities
and countries, because it is a sector
that contributes, in a growing and
significant way, to the gross product,
and also has an indisputable impact
on the competitiveness of the trade
in goods and, mainly, in services. (IDB,
2020).

In this sense, this research has
verified and  characterized  the
current state of service companies,
especially knowledge companies, with
innovation practices, to describe an
approximation of the current situation
and the potential in service and
knowledge companies.

The information was collected
from 141 companies surveyed as
part of the methodology used. Of the
companies surveyed and analyzed,
universities were considered that were
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cited by the respondents, due to their
interaction with the entrepreneurship
and innovation ecosystem, and that
expressed interest in participating in
this study. The companies analyzed are
related to the field of technology with
innovative activities and connected to
the ecosystem.

The conclusions show that there is
a wide margin for the development of
innovation that is still a pending issue
to face the requirements of the 21st

century; as well as the knowledge gap
between market requirements and the
expertise generated by the university.
Additionally, trends in new forms
of production require knowledge-
intensive services, which generate
opportunities for the global market.

Keywords: Services sector, Innovation,
Knowledge, Technology.

Clasificacion JEL: 031, L89

Introduccion

Siguiendo la linea de anteriores
investigaciones, se considera que para
impulsar el desarrollo del ecosistema
de innovacién boliviano, el cual es
entendido por muchos autores como
un sistema “constituido por una red de
instituciones, de los sectores publicos y
privados, cuyas actividades establecen,
importan, modifican, divulgan nuevas
tecnologiasydesarrollanlainnovacion”
o como el “conjunto de agentes
(actores), instituciones y practicas
interrelacionadas que constituyen,
ejecutan y participan de los procesos
de innovacién” (OCDE Citado por
Infantas&Montafio, 2019) es necesario
estudiar uno de los sectores faltantes,
el de los servicios y especialmente
el relacionado al uso intensivo del
conocimiento como las empresas
que prestan servicios intermedios
a los negocios relacionados a las

consultorias, asistencias técnicas vy
servicios profesionales, entre otras.

El sector de los servicios, también
relacionado a la economia del
conocimiento, tiene una latente
importancia en las economias de las
ciudades y los paises (BID, 2020),
tanto porque se trata de un sector
que contribuye de manera creciente
y significativa al producto bruto, como
porque tiene un impacto indiscutible
en la competitividad del comercio de
bienes y sobre todo de servicios. En
consecuencia, el comercio de servicios
intimamente relacionados a los del
conocimiento, estd cada vez mas
presente en los diferentes ambitos de
las negociaciones comerciales entre
los paises. (CAF, 2018)
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Justificacion

Esta investigacion se justifica
porque permite conocer
exploratoriamente la situacion actual
de este sector, dado que después de
consultar con representantes tanto
de CADEX como IBCE, las dos mayores
organizaciones representantes del
sector, se confirma que es un area
gue necesita mayor exploraciéon en
Santa Cruz, a pesar de reconocer la
oportunidad que ofrece el sector.

Al contar con una linea base sobre
este sector, se podra desarrollar una
estrategia que favorezca al desarrollo y
lainternacionalizacion de esta drea que
es transversal al resto de las dreas que
pueden ser priorizadas por mantener
esquemas tradicionales y politicas mas
extractivas que productivas.

A pesar de las oportunidades
en muchos sectores de servicios,
falta definir una politica orientada al
fomento de desarrollo de sectores
prioritarios de servicios en base a la
realidad nacional y a las tendencias
mundiales, para potenciar el desarrollo
del sector.

Pregunta de Investigacion

Segun el paradigma sociocritico
se considera la siguiente pregunta
principal: ¢Cudl es el estado del
sector de servicios, especialmente
de servicios del conocimiento en la
ciudad de Santa Cruz de la Sierra?
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Objetivo General

Caracterizar el sector de servicios y
especialmente del conocimiento en la
ciudad de Santa Cruz de la Sierra.

Estrategia metodoldgica

De acuerdo al objetivo principal
del estudio es de caracterizar el estado
actual de servicios, especialmente del
conocimiento en la ciudad de Santa
Cruz de la Sierra. De tal manera se
pretende:

e |dentificar a empresas de servicios

y del conocimiento con practicas

de Innovacion.

e Determinar las caracteristicas de
las practicas de innovacién de las
empresas identificadas.

e Determinar el enfoque de acciones
y practicas de las empresas de
servicios describiendo las mas
potenciales.

Con la finalidad de lograr describir
una aproximacion de la situacion
actual y el potencial en las empresas
de la ciudad de Santa Cruz de la Sierra
se plantea la metodologia y el alcance
del presente estudio:

Para el presente estudio se aplico
los siguientes instrumentos de
recoleccién de informacién:

e Los casos de estudio. Una
investigacion de estudio de caso
dice Yin, estudia un fendmeno
y trata con una situacion que
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presenta muchas mas variables de
interés que sélo datos observables,
se basa en multiples fuentes de
evidencia y, como resultado, se
beneficia del desarrollo previo de
proposiciones tedricas que guian
la recoleccién y el andlisis de datos
(Castro, 2010: 36). Se seleccionaran
empresasy profesionales del Sector
de Servicios y del conocimiento
para:

Grupos focales. Para la recoleccién
de la informacién se utilizarg,
ademds, la técnica de grupo
focal con los emprendedores con
menos de 2 afos en la cual se
trata de identificar los procesos
de construccion colectiva de
sentido, actitudes y esquemas
de sentimiento — pensamiento,
centrandonos en los procesos
colectivos, ya sean estos de
consenso o discenso y no asi en las
opiniones subjetivas individuales
como unidad de analisis. (Cérdova,
2014).

Entrevista abierta en profundidad.
La entrevista abierta en
profundidad, también denominada
entrevista no estructurada (Ander-
Egg), consiste en preguntas
abiertas que son respondidas,
en una conversaciéon, con mayor
libertad, de forma exhaustiva y en
términos propios de la persona
interrogada.

Encuesta virtual o web. Llas
encuestas web o por internet son
un método de recopilacion de

datos. Se realizd una encuesta
digital utilizando un muestreo
no probabilistico, buscando Ia
representatividad mas que la
aleatoriedad utilizando muestreos
por grupos de interés a criterio
de experto. Sin embargo, debido
a la actual situacién relacionada
al COVID-19 se complementé
con el tipo de muestreo de bola
de nieve de las PYMES del sector
servicios y de conocimiento
como universidades, institutos de
educacion superior y empresas del
rubro de servicios, interesados en
participar de la investigacion, por
su potencial de transformacion en
el plano real segun el paradigma de
investigacidn socio-critico.

1. Las empresas en el contexto
actual

Segun CAF (2018, p. 27) la
“productividad agregada de una
economia puede descomponerse
en dos elementos. El primero es
la productividad del conjunto de
empresas existentes y el segundo, la
forma como se distribuyen los recursos
productivos entre estas empresas”,
adicionalmente considera que ambos
elementos cambian debido a tres
mecanismos, el primero por el “canal
de seleccidn” considerando la entrada
de las empresas mds productivas vy
la salida de las menos productivos
y en segundo lugar dependerd de
su inversién en innovaciéon y en
adopcion de tecnologias asi como
“el canal de reasignacion” entendida

Y
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por el movimiento de los recursos
que se mueven hacia aquellos
establecimientos cuya productividad
es mayor.

Segin el mencionado estudio,
en su mayor nivel de agregacion,
las actividades productivas pueden
agruparse en tres grandes sectores:
agricultura, industria (manufactura,
mineria, construccién y servicios
publicos) y servicios (CAF, 2018).

Adicionalmenteenelmismoestudio
considera que el sector servicios tiene
una especial importancia por “su
altisima y creciente participacion en la
actividad econdmica, combinada con
una alta brecha de productividad” ,
de igual forma Nanno Mulder, experto
de la CEPAL, explica que este sector
en América Latina y el Caribe el sector
servicios es un sector predominante,
porque representa el 70% del PIB
y 62% del empleo total durante la
gestion del 2015. (CAF, 2018).

Sin embargo, el rol del sector de
servicios es cuestionado por el bajo
crecimiento en su productividad, lo
cual frena el desarrollo sostenible
con equidad. Este sector crece muy
poco por la fuerte concentracién de
actividades caracterizadas por un alto
grado de informalidad y autoempleo.
Otra caracteristica de los servicios en
América Latina es su muy bajo nivel de
internalizacién dado que la mayoria
de las empresas de este sector no
exportan.

Sin  embargo, existen muchas
actividades de servicios que son de
alta productividad, con una gran
capacidad innovadoray que seinsertan
de manera exitosa en el comercio
internacional, aunque su participacion
en el PIB y el empleo es menor, por
ejemplo, los servicios empresariales,
las finanzas y seguros, la innovacion
cientifica y tecnoldgica, los servicios
informaticos y las telecomunicaciones.
(CAF, 2018).

Estas actividades estan en el
centro del desarrollo futuro de las
economias, cuyo dinamismo depende
crucialmente de su adaptacidon a
las nuevas tecnologias vinculadas
a la manufactura 4.0 y la economia
digital. Al ser Insumos claves, estas
actividades también determinan en
parte el dinamismo de la agricultura
y la industria manufacturera. De
acuerdo a lo anterior, el futuro de las
economias de la regidon de América
Latina y el Caribe depende en gran
parte de su capacidad de trasladar
recursos dentro de su sector de
servicios desde actividades de baja
hacia otras de mayor productividad
y sus encadenamientos con otros
sectores.

Adicionalmente, Nanno Mulder
indica que al igual que en otros
sectores de la economia una parte
del dinamismo futuro de los servicios
dependerda de la automatizacidn
e integracion con los procesos
manufactura 4.0. Tomando en cuenta
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que muchas tareas de servicios son
automatizables en menor o mayor
grado incluyendo el transporte,
el comercio por mayor y menor
(retail), las finanzas, distintos tipos
de servicios empresariales y varios
servicios publicos cuanto mas facil sea
la tarea su automatizacion serd menos
compleja.

A su vez la inteligencia artificial
puede completar tareas complejas
de trabajadores mas calificados.
Con la automatizacién, robotizacidn
y la inteligencia artificial se lograra
aumentar de manera importante la
productividad y el crecimiento y las
exportaciones de servicios.

Ademas que estos procesos
contribuyen a una mejora en la
calidad y los precios de los servicios
intermedios y de esta manera
promueven la competitividad de otros
sectores de la economia, sin embargo
la mejora en la productividad en los
servicios no depende solamente de
la automatizacion, sino también de la
mejor educacién y experiencia de los
trabajadores en el sector, es decir en la
medida que los trabajadores son mejor
formados ellos pueden desempefiar
mejor sus funciones con el apoyo de
procesos automatizados en vez de ser
reemplazados por ellos. (entrevista
Nanno Mulder, marzo 2018).*

4 Nanno Mulder es Jefe de la Unidad de
Comercio Internacional de la Divisidn
de Comercio Internacional e Integracion

1.1. Efectos del COVID-19 en
las empresas

Adicionalmente, desde el inicio de
la pandemia, las empresas se han visto
afectadas por la pandemia COVID-19,
pero el desempefio de cada una ha
sido muy variable, incluso dentro de
un mismo pais o sector.

De acuerdo a los datos recopilados
por el Banco Mundial (2021) a través
de encuestas realizadas a mas de
120.000 empresas en mas de 60
paises. En promedio, las ventas de
las empresas cayeron un 27% entre
octubre del 2020 y enero del 2021.

Los datos muestran que durante la
pandemia un numero considerable de
empresas, alrededor del 20% durante
los primeros meses y hasta un 34%
en los meses siguientes, las ventas
se mantuvieron o aumentaron. Por
otro lado, el 25% de las compaiiias
mas afectadas registré una caida en
las ventas del 72% en los primeros
meses de la pandemiay del 50% en los
siguientes.

Adicionalmente se explica que
estas diferencias serian por varios
factores. Las empresas mas afectadas
por la pandemia son las del sector de
la hosteleria y las pequefias empresas
sufren las consecuencias. Banco
Mundial (2021).

de la Comisién Econdmica para América
Latina y el Caribe (CEPAL).

ARG
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Por otro lado, el impacto de la
Pandemia COVID-19 en América
Latina  muestra cifras devastadoras
en las economias de la regién con
una caida del PIB en 8.1% que ha
superado el impacto de las crisis en la
Unién Europea y de otras economias
emergentes. A pesar de que las
economias en Latino Ameérica ya
mostraban enormes debilidades antes
del inicio de la emergencia sanitaria,
ante esta situacién los problemas
productivos y sociales se han
recrudecido. Los paises mas afectados
son Peru, Argentina, Ecuador, Panama,
El Salvador, México y Colombia.

El COVID-19 ha ocasionado el
cierre de 2.7 millones de empresas
latinoamericanas, es decir el 19% del
total de empresas del sector turismo,
la cultura, el comercio, el transporte
y la moda han sido los sectores mas
afectados, estas actividades suponen
el 24,6% del PIBy el 34,2% del empleo.
Por el contrario, las actividades que se
han visto menos afectadas han sido la
agricultura, la ganaderia, y la pesca, la
produccion de alimentos, los productos
médicos y las telecomunicaciones,
estas actividades suponen el 14,1% del
PIB y el 18,2% del empleo. (Entrevista
Sanchez, A. Garciade la Cruz M. 2021).°

5 Angeles Sanchez Diez. Dpto. Estructura
Econdmica y Economia del Desarrollo.
Coordinadora del Grupo de Estudio de
las Transformaciones de la Economia
Mundial (GETEM), Universidad
Auténoma de Madrid.

José Manuel Garcia de la Cruz. Profesor

En nivel Bolivia, y de acuerdo
al sondeo realizado por la Camara
Nacional de Comercio (CNC), a
4.782 empresarios de los nueve
departamentos de Bolivia, el 60% de
las empresas de comercio y servicios
redujo sus ingresos en mas del 70%
debido a la emergencia sanitaria
por el COVID-19, que refleja el
golpe econdmico a las actividades
empresariales. (Varela, 2020).

Asi  mismo Rolando Kempff,
sostiene que la encuesta muestra que
“ 6 de cada 10 empresas sufrieron
una caida de mds del 70% de sus
ingresos” y que el “17% del total de los
empresarios indica que deberd cerrar
el negocio debido a la imposibilidad
de generar ingresos para cubrir con las
obligaciones inmediatas”.

El estudio muestra que 9 de cada
10 empresas del sector turismo se
quedaron sin ningun tipo de ingreso
durante la cuarentena, siendo uno
de los rubros mas golpeados por el
COVID-19.

de Estructura Econdmica y Economia del
Desarrollo, Universidad Auténoma de
Madrid
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79 5%

Impacto de la Emergencia Sanitaria en la Empresa

Ingresos cayeron mas del 70%
Debera cerrar la empresa

Ingresos cayeron entre 50% y 70%
Ingresos cayeron menos de un 30%

Ingresos cayeron entre un 30% y 50%

Fuente: Economy: Contenido de Valor en Finanzas & Negocios 2020.

2. El Sector Servicios

Entender el concepto de servicio
es fundamental para comprender el
objeto del presente estudio.

El diccionario de la Real Academia
Espafiola define servicio (del latin
servitium) como accién y efecto de
servicio doméstico e incluso como
conjunto de criados o sirvientes. En
términos mads aplicados, servicio es
definido como:

e “Un tipo de bien econdmico,
constituye lo que denomina el
sector terciario, todo el que trabaja
y no produce bienes se supone
que produce servicios” (Fisher &
Navarro, 1994, pag. 185).

e “Es el trabajo realizado para otras
personas” (Colunga, 1995, pag. 25).

e “Es el conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que se

ofrecen para su venta o que se
suministran en relacién con las
ventas” (Fisher & Navarro, 1994,
pag. 175).

e “Es cualquier actividad o beneficio
que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan
lugar a la propiedad de ninguna
cosa. Su produccion puede estar
vinculada o no con un producto
fisico” (Kotker, 1997, pag. 656).

Servicio es entonces entendido
como el trabajo, la actividad y/o los
beneficios que producen satisfaccion a
un consumidor.

2.1. Caracteristicas de los
servicios

Estos elementos descansan en
las caracteristicas fundamentales
de los servicios: la intangibilidad, la
no diferenciacion entre produccion

@
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y entrega, y la inseparabilidad
de la produccion y el consumo
(Parasuramen, Zeithami, & Berry,
1985, pags. 12-40)

De las caracteristicas
diferenciadoras entre los productos
tangibles y los servicios cabe destacar
el hecho de ser causantes de las
diferencias en la determinacién de la
calidad del servicio. Asi, no se pueden
evaluar del mismo modo servicios y
productos tangibles. A continuacion,
se presentan estas caracteristicas de
una manera mas detallada.

La intangibilidad

La mayoria de los servicios son
intangibles (Lovelock, 1983). No son
objetos, mas bien son resultados.
Esto significa que muchos servicios
no pueden ser verificados por el
consumidor antes de su compra para
asegurarse de su calidad, ni tampoco
se pueden dar las especificaciones
uniformes de calidad propias de
los bienes. Por tanto, debido a su
caracter intangible, una empresa
de servicios suele tener dificultades
para comprender cémo perciben sus
clientes la calidad de los servicios que
presta (Zeithaml, 1981).

La heterogeneidad

Los servicios —especialmente los
de alto contenido de trabajo— son
heterogéneos en el sentido de que los
resultados de su prestacion pueden
ser muy variables de productor a
productor, de cliente a cliente, de dia

a dia. Por tanto, es dificil asegurar una
calidad uniforme, porque lo que la
empresa cree prestar puede ser muy
diferente de lo que el cliente percibe
que recibe de ella.

La inseparabilidad
En muchos servicios, la produccion

y el consumo son indisociables
(Gronroos, 1978). En  servicios
intensivos en capital humano, a

menudo tiene lugar una interaccidn
entre el cliente y la persona de
contacto de la empresa de servicios.
Esto afecta considerablemente la
calidad y su evaluacién.

2.2. Caracteristicas del Sector
Servicios

El sector servicios es un importante
generador de empleo y representa
una gran parte del PIB total tanto
en economias desarrolladas como
en economias en desarrollo, su
crecimiento y especializacion han sido
evidentes en practicamente todos los
ambitos del quehacer humano. No
obstante, su andlisis y estudio no han
sido lo mas amplio que supondria
el sector, esto es debido a que en la
historia econémica de los paises la
agricultura y la industria fueron los
pilares sobre los cuales se sostuvo
la produccion. El inicio de la vida
econdmica capitalista de las naciones
se encuentrarespaldado porun pasado
agricola, gradualmente las naciones se
van incorporando a la vida industrial y
posteriormente se da el desarrollo de
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los servicios, esto es asi al menos en
teoria. (Aboal & Rubalcaba, 2015).

Las primeras ideas acerca del
papel de los servicios en la economia
comenzaron a mediados de la década
de los treinta del siglo pasado, es a
partir de ese momento cuando los
servicios comenzaron a considerarse
como actividades dignas de ser
estudiadas en una época en donde
la produccion estaba dominada por
un sistema de corte fordista. Una vez
que la fase de desarrollo fordista-
keynesiana se agotd a finales de los
setenta, comienza una nueva fase
de produccién capitalista que trajo
muchos cambios organizacionales
en la forma de producir e introdujo
elementos que ahora se han convertido
en insumos esenciales, tales como
el conocimiento, la informacion, las
tecnologias, las innovaciones.

Posteriormente se comienzan a
externalizar ciertas actividades de
servicios y/o a demandar servicios mas
especializados, con lo cual comenzé
un proceso de subcontratacion vy
emergieron empresas que prestaron
sus servicios a otras empresas. A esta
clase de servicios se les conoce con
varios nombres tales como servicios
a empresas, servicios al productor,
servicios de consumo intermedio o
servicios empresariales.

Es asi como los servicios comienzan
a involucrarse mas en la produccién
de bienes y servicios. Los adelantos

tecnoldgicos y la especializaciéon de
varias de estas actividades permiten
un cambio en la demanda y oferta
de servicios. La produccién de éstos
se desarrolla hasta convertirse hoy
en dia en un grupo muy dindmico
del producto interno bruto en
varios paises, sobre todo del mundo
desarrollado.

Dentro de los servicios
empresariales existe otro grupo mads
especializado de servicios que son
prestados por profesionales en varias
areas como la ingenieria, publicidad,
informatica, legal, etc., este grupo de
servicios se destaca porque aportan un
gran valor agregado en las empresas
que subcontratan sus servicios, son
un grupo de servicios que se han
convertido en un respaldo importante
a la produccién actual.

Con las nuevas formas de
produccion es necesario subcontratar
determinados servicios intensivos en
conocimiento debido a que muchas
empresas no pueden tener dentro de
su estructura, debido al costo, a este
tipo de profesionales; las tendencias
actuales son a subcontratar o
externalizar determinados servicios
y con ello se abre una ventana de
oportunidad para las empresas de
cualquier regién del mundo que
posean los recursos humanos y la
infraestructura en telecomunicaciones
necesarios para atender a clientes
globales, el ejemplo mas conocido es
el caso de India que tiene empresas

D
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que trabajan para empresas de Europa
y Estados Unidos principalmente.

La importancia del sector servicios
también es evidente en Bolivia
por el crecimiento del mismo en la
participacion sectorial en el empleo
y su crecimiento al 2010 superando
a la industria (CAF, 2018). Lo que
coincide segun el mismo estudio por
el crecimiento de forma marcada del
empleo en el sector servicios. “En
la actualidad los servicios absorben
mas del 60% del empleo de todas
las economias” relacionado a las
presentes en el estudio, aun “para
paises en los que, para 1950, mas del
70% del empleo estaba en actividades
agricolas, tales como Bolivia”.

La informalidad % las
microempresas son una limitante
en todos los estudios por que
representan una fuente importante
de empleo, considerandose como
una caracteristica diferencial del
aparato productivo latinoamericano
en comparacion de los paises
desarrollados (CAF, 2018),
destacandose, sin embargo, los
startups considerados como la nueva
mirada de innovacién para los paises
de la region.

2.3. Las empresas de servicios

Las empresas de servicios son
aquellas empresas que incluyen
actividades econdmicas organizadas
para la prestacion y venta de un
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servicio; de acuerdo a la clasificacidon
de las actividades econdmicas
establecida por la economia clasica,
las empresas de servicios conforman
el sector terciario de la economia.

Se denominan empresas de
servicios porque tienen por principal
funcion el ofrecimiento de una
actividad en pro de la satisfaccion de las
necesidades de un publico a cambio de
una contraprestacion; las empresas de
servicios ofrecen un servicio intangible
y pueden ser publicas o privadas.

A pesar de que las actividades
econdmicas son clasificadas en Bolivia
segun el INE (INE, 2012), sin embargo,
no existe un consenso especifico
para el sector terciario, debido a
la heterogeneidad y complejidad
(Mariaca, 2000) .

Sinembargo, engeneralse clasifican
en servicios publicos y privados, los
servicios de apoyo a la produccién son
los servicios financieros especializados,
servicios logisticos, servicios a las
empresas como seguros, ingenieria,
consultoria, informdtica, limpieza,
publicidad y mercadeo, etc. Ademas,
se consideran los servicios personales
y profesionales, los servicios de
consumo final, lo servicios sociales
y publicos y los servicios mixtos. Lo
cual hace dificil su estudio, por lo que
a efectos del presente trabajo se ha
considerado realizar una agrupacion
para analizar los que apoyan a las
empresas y adicionalmente pueden
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contribuir a la productividad, la
competitividad y principalmente la
innovacion.

2.4. Los Servicios Basados en el
Conocimiento (SBC)

Los servicios son acciones. procesos
y ejecuciones que efectuamos para
satisfacer y fidelizar a los clientes.

Los Servicios Basados en el
Conocimiento (SBC) —actividades que
utilizan intensivamente alta tecnologia
y/o que requieren trabajo calificado
para aprovechar las innovaciones
tecnoldgicas (OECD, 1999)-
adquirieron relevancia en la economia
mundial durante las ultimas décadas.
Esto es particularmente notorio en el
caso del comercio internacional: los
SBC pasaron de representar 4,5% de
las exportaciones globales de bienes
y servicios en 2005 a 8,0% en 2018.
(Rozemberg & Romina, 2019).

La mayor participacion de los SBC
en el comercio mundial fue impulsada
por dos tendencias principales. Por un
lado, jugaron un rol clave los progresos
relacionados con las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones
(TIC). Internet facilité la prestacién
remota de muchos servicios que
antes requerian que el proveedor vy
el consumidor se encontraran en el
mismo lugar.

Ante la posibilidad de transar
internacionalmente numerosos

servicios, muchas empresas optaron
por desarrollar o subcontratar
actividades en el extranjero. Las TIC
también favorecieron la aparicién de
nuevos servicios que se comercian
internacionalmente (ej. aplicaciones
para celulares) y disolvieron la frontera
entre los bienes y los servicios al
convertir @ muchas mercancias en
productos digitales. (Rozemberg &
Romina, 2019).

2.4.1. Empresas Basadas en el
Conocimiento

Las empresas del conocimiento,
por su nombre son generadoras de
conocimiento y empresas prestadoras
de servicios el cual es un producto
intangible, dificil de cuantificar.

Las universidades pueden verse
como una empresa del conocimiento
en tanto que “la economia basada
en el conocimiento reconoce que
la producciéon, difusiéon y uso de
conocimientos son los principales
motores del crecimiento econdmico,
la creacidon de empleo de alta calidad,
el avance industrial y la riqueza de las
sociedades (OCDE, 1996).

2.4.2. Una aproximacion a los
servicios de Negocio Intensivos
en Conocimiento (KIBS)

En el entorno de la economia del
conocimiento surgen las empresas de
Servicios Intensivas En Conocimiento o

2
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Knowledge Intensive Business Services
(SIEC o KIBS por sus siglas en espafiol
e inglés respectivamente). Las KIBS
forman parte del extenso grupo de
“Servicios de Negocio” (Shunzhong,
2009), los cuales se pueden definir
como los servicios que les prestan
unas compaifias a otras, siendo la
materia prima (input) de los procesos
de manufactura o en la produccién
de otros servicios (Toivonen 2004a;
Rodriguez y Camacho, 2008).

Este tipo de servicios juegan un
papel fundamental en el desarrollo de
la innovacién de las regiones, el cual se
ha convertido en los ultimos afios en
uno de los sectores econdmicos mas
rentables (Marek, 2012).

Los servicios de negocio
intensivos en conocimiento (KIBS) fue
mencionado por primera vez por Miles
et al en 1995, quienes desarrollaron el
concepto y explicaron en profundidad
sus caracteristicas, tipos de KIBS que
existen y la importancia que éstas
tienen en la innovacion, y su impacto
positivo de la economia.

Algunas de las definiciones mas
aproximadas acerca de las KIBS son las
siguientes:

Miles et al (2000), consideran que
“las KIBS son servicios que involucran
actividades econdmicas, que dan lugar
a la creacién, acumulacion o difusién
del conocimiento”.

Por otra parte, Bettencourt et
al, en 2002 afirma que las KIBS son
empresas cuya principal actividad
de valor afiadido consiste en la
acumulacion, creacion o distribucion
del conocimiento, con el propésito de
desarrollar un servicio personalizado,
o un producto que sea la solucidn
para satisfacer las necesidades de sus
clientes. actividades en innovacién
de las KIBS se pueden dividir en
dos grandes grupos: KIBS como
fuentes de innovacién, y KIBS como
facilitadoras del sistema de innovacién
de los clientes (Toivonen, 2004b).
Las compaiiias KIBS tienen un mayor
grado de innovacién que las empresas
manufactureras, pero estas se enfocan
mas en la I+D que las KIBS (Wong y He,
2005).

Las KIBS son compaiiias expertas
gue proporcionan servicios a otras
compafiias u organizaciones (Toivonen
2006; Amara; Landry; Traore, 2008).
Son los proveedores especializados
que se utilizan para generar servicios
intensivos en conocimiento.

Por otra parte, Bettencourt et
al (2002) afirma que las KIBS son
empresas cuya principal actividad
de valor afadido consiste en la
acumulacion, creacion o distribucion
del conocimiento, con el propésito de
desarrollar un servicio personalizado,
o un producto que sea la solucidn
para satisfacer las necesidades de sus
clientes. Miozzo and Grimshaw (2005)
consideran que las KIBS son aquellos
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“servicios de negocio” (business
services) que estan relacionados con
el conocimiento social e institucional
(la contabilidad, o la consultoria)
y con el conocimiento tecnoldgico
(investigacion y  desarrollo  de
ordenadores o servicios de ingenieria).

Para Muller (2001), las KIBS son
empresas que realizan actividades
para otras empresas, son servicios
que abarcan un grado intensivo de
conocimiento y generan un alto
valor afadido. Siguiendo a Wood
et al (2009), las KIBS son firmas del
sector privado que ofrecen servicios
profesionales, experiencia técnica a
otras organizaciones.

Den Hertog (2002), lo define como
organizaciones o compafiias privadas
que dependen en gran medida del
conocimiento profesional, el cual
provee productos y servicios basados
en conocimiento a otras compafiias.

Las KIBS proporcionan una serie
de funciones que pueden afectar y
facilitar los procesos de innovacion
e investigacion vy desarrollo, son
fundamentalmente facilitadores y
fuentes nuevas de innovacién, cuya
contribucién principal es la creacion y
comercializacién de productos nuevos.
(Doloreux y Sheamur, 2012).

2.4.3. Caracteristicas de las
KIBS

Estas compaiiias son en su mayoria
pequefias y medianas empresas de
reciente creacion (aproximadamente
10 afios), las cuales se han establecido
como el resultado de “spin-off
processes” (Najafi et al, 2012
Antonietti y Cainelli, 2012).

Los productos y/o servicios que
ofrecen tienen un alto grado de
personalizacién, lo cual hace que haya
una mayor efectividad y eficiencia en
los procesos, la clave fundamental del
éxito es la comunicacidn frecuente con
los clientes (Bettencourt, et al, 2002).
A nivel general estas empresas son
compafiias que estan relacionadas
con la consultoria y servicios
externos (outsourcing) (Wood et
al, 2009). La tendencia de este tipo
de organizaciones es la de resolver
problemas especificos de los clientes
los cuales son dificiles de estandarizar.
En la mayoria de las ocasiones son
problemas cuya solucion derivan
productos intangibles (Huggins y Weir,
2012).

Los gerentes, administradores y
el personal de este tipo de empresas

deben tener un comportamiento
innovador. Los gerentes deben
proporcionar una cultura
organizacional favorable para el

desarrollo de innovaciones, lo que
convierte en una organizacion creativa,
lista para adaptarse a los cambios de

Hep
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forma rdpida y eficaz. (Santos-Vijande
et al, 2013).

Los elementos que son basicos y
que componen las KIBS son:

a) Servicio de negocio: Son servicios
especializados que demandan
las compafiias tanto del sector
publico como del sector privado
(Strambach 2001).

b) Conocimiento Intensivo: Esa
caracteristica se puede interpretar
en términos del trabajo calificado
(Miles et al, 2003), o en términos de
las condiciones de la transferencia
del  conocimiento  entre el
proveedor y el cliente (Hauknew,
1999).

c) EI tipo de servicios que
proporcionan involucran el uso
intensivo de tecnologias avanzadas,
habilidades especializadas vy
conocimiento profesional (Miozzo
y Grimshaw, 2006).

d) Compaiiias intensivas en
conocimiento: Son aquellas
organizaciones que realizan
operaciones complejas de
naturaleza  intelectual, donde
el capital humano es el factor
dominante (Alvesson, 1995;
Paallysaho; Kuusisto, 2008).
Siguiendo a Miles et al (1995),

se han definido dos categorias

principales de KIBS: las PKIBS o KIBS |
(Servicios intensivos en conocimiento
profesional) que son  servicios
profesionales tradicionales, basados

en sistemas de administracion de
conocimiento especializado (servicios
legales y contables) y las TKIBS
o KIBS Il (servicios intensivos en
conocimiento tecnolégico) (Coombs;
Miles, 2000):son servicios que estan
relacionados con el uso intensivo de
las tecnologias de la informacion vy la
comunicacion.

En conclusién, se puede decir
que las KIBS actuan como un puente
entre la innovacién y la fabricacidn
de productos, se considera como la
ciencia que contribuye al crecimiento
de la productividad de otros sectores
(Koch y Strotmann, 2006; Amara et al,
2009;Halilem y Traore, 2010).

El tipo de servicios que prestan son
altamente especializados y su fuente
principal de trabajo es el conocimiento
de las personas. Esta clase de
actividades pone de manifiesto la
limitacién de la productividad del
conocimiento, dado que los servicios
que se prestan estdn basados en un
conocimiento experto que poseen
las personas (Muller y Zenker, 2001;
Toivonen, 2004b; Miozzo y Grimshaw,
2006). Asi pues, so6lo dichas personas
pueden prestar esos servicios. Y por
ende, su productividad viene limitada
a su capacidad, que en ultima instancia
esta determinada por las horas que
pueden trabajar.
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3. La Innovacion en los

servicios
De acuerdo a  organismos
internacionales como el Banco

Mundial, BID, sostienen que el sector
servicios en Ameérica Latina y el
Caribe “impacta en el conjunto de la
economia a través de sus efectos en
la eficiencia a con la que operan los
sectores productores de bienes como
también en la capacidad que tienen
ciertos servicios para generar nuevo
conocimiento y difundirlo a través de
la estructura productiva”.

Los servicios tradicionales como
el transporte, la logistica y las
comunicaciones, son los vinculos
entre los diferentes bloques de la
economia. Los Servicios Intensivos
en Conocimientos o Knowledge
Intensive Business Services, tales
como los servicios financieros, de
software y de ingenieria, pueden
contribuir y fortalecer la capacidad
innovadora de la economia, y apoyar
el desarrollo de nuevos productos y
soluciones, mejorando el potencial
del crecimiento a largo plazo. Por
otro lado, la industria manufacturera
depende de la eficiencia del sector
servicios.

En este sentido, investigaciones
recientes muestran que los servicios
son fundamentales en los procesos
de innovacioén de los otros sectores de
servicios de la economia, por ejemplo
el subsector KIBS principalmente son

mas innovadores que el promedio de la
industria manufacturera, cabe sefialar
que las empresas del sector servicios
innovan al igual que las empresas
manufactureras para incrementar la
cuota del mercado, para mejorar la
calidad del servicio y ampliar la gama
de productos o servicios.

De acuerdo a (Rubalcaba, 2015),
la innovacién en los servicios es un
concepto nuevo bastante importante
para la comprension y la mejora de
la productividad y la competitividad
en todos los sectores de la economia,
por ello considera tres dimensiones
distintas de la innovacion en los
servicios: Dimension Sectorial: se
refiere a la innovacién en el propio
sector servicios.

e Dimension de la Actividad: que
esta presente en todos los sectores
la manufactura y la agricultura.

e Dimension de coproduccion entre
agentes, basado en el hecho de
que la innovacion de servicios
es resultado de las redes de
innovacién con la actuacion de
diversos agentes.
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Vinculos intersectoriales,
cooperacion multiagente
y coproduccén

DIMENSION DEL AGENTE
Red de innovacién
en servicios
Entre diferentes
jugadores

DIMENSION SECTORIAL
Innovacion en servicios
Industrias de servicios
en los sectores
publico y privado

INNOVACION
POR MEDIO
DE SERVICIOS

Servicios integrados
en cualquier
actividad econdémica
Desdibujando
fronteras sectoriales

pa
N

Complementariedad entre
diferentes agentes

Innovacién servicio abierto

Innovacion social

N
7

DIMENSION DE LA
ACTIVIDAD
Innovacién en servicios
orientada a negocios
En cualquier negocio

Fuente: Rubalcaba, 2015

También existen elementos que
ayudan a promover la innovacion en
todas las areas en el sector servicios,
como la rdpida aparicion de los
servicios intensivos en conocimiento
y el desarrollo de nuevas tecnologias
como las TICS que son de particular

importancia en la  innovacion
organizacional.
A continuacién, se presenta

algunos ejemplos de innovacion en los
servicios y patrones de innovacion en
los servicios segun el sector:
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Sector/
Innovaciones

Innovaciones
dominadas por

Innovaciones
internas

Innovaciones

| i en KIBS

dominadas por los

Innovaciones
paradigmaticas

los proveedores clientes deTIC
Escaneo, . .
: Nueva férmula de Plazas de productos Comercio
. sistemas de . P ) L
Comercio al . tiendas. organicos o verdes. Nuevas estrategias de electrénico,
almacenamiento, RN, .
por menor Nuevos modelos Repartos a los comercializacién compras a través
nuevos arreglos con .
de franquicias hogares de celulares
proveedores
o Sistemas de
Transporte y Computadoras a Nuevos conceptos | Tercerizacion del seguimiento Uso de
logistica bordo de logistica transporte o v contenedores
localizacion
Construcciones
Nuevos canales de Banca verde, ! . .
. RN, ) financieras, nuevos Tarjetas
Servicios distribucion (alertas | Desarrollo de la hipotecas o . .
8 . L. - P modelos de multifuncionales
financieros por SMS, etc.) gestion multicanal planificacion de N S
L X h asesoramiento de inteligentes
Oficinas traseras bienes raices )
riesgo
Empresas de .
recs eracion Software colaborativo, Nuevos
- Nuevos paquetes Software P ) v perfiles de clientes, protocolos
Servicios Tl ) correccion de fallas, . X
de software innovador X . software orientado ala | estandarizados e
interfaces faciles L X
eficiencia infraestructura
de usar
Instalacion y - .
) . Servicios verdes Innovaciones
. operacion de Nuevos métodos e
Servicios de . ) para las nuevas especificas, como Nuevo software
: L nuevos equipos de negocios para : P i
ingenieria . necesidades de los nuevas técnicas de especifico
(para las empresas el generamiento N .
: clientes perforacion
clientas)
Fuente: Rubalcaba, 2015.
. .
4. La situacion actual de las que las empresas en Santa Cruz

empresas cruceias del sector

deben aprovechar

la oportunidad

servicios

El presente estudio analiza en
particular  diferentes variables vy
dimensiones relacionados a ser
productivos y responder a los encargos
del siglo XXI como lo presentaron
(Soto & Dolan, 2003) considerando
los elementos mds relevantes que
gobiernan el funcionamiento de las
Pymes: recursos humanos, desarrollo
tecnoldgico, mercado, estructura
organizativa, direccidn y competencia.

Para responder a la sociedad del
conocimiento se parte de la premisa

que presenta el BID relacionados al
comercio internacional de servicios
como una nueva tendencia y su
inclusion en las cadenas globales
de valor, destacandose los servicios
empresariales, profesionales %
técnicosy los servicios de informatica e
informacidn, sinembargo, lo que afecta
a la competitividad de las empresas
y la exportacién de servicios, son el
capital humano y la infraestructura de
telecomunicaciones.

En general, se considera que la
economia crucefia es la mas grande
del pais desde la década de los
noventa, alcanzando un Producto

e
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Interno Bruto (PIB) nominal superior
a los 12,000 millones de dolares
estadounidenses en 2019, con una
participacion de 32.6% del producto
total nacional. Aunque entre 2006
y 2011 su representatividad se vio
mermada a consecuencia del mayor
dinamismo de otras regiones por
la bonanza econdmica, desde 2012
nuevamente gano protagonismo hasta
casi ser 1/3 del producto de Bolivia.
(Ministerio de Desarrollo Productivo y
Economia Plural, 2020), destacandose
el dinamismo del sector agropecuario
e industrial.

Entre el 2016 y 2017 el crecimiento
del PIB departamental superd el 6%,
mayor al 4.26% y 4.20% en Bolivia

Agricultura, silvicultura, caza y pesca
Comercio

Restaurantes y hoteles
Establecimientos financieros
Industrias manufactureras

Servicios de la administracion publica
Servicios comunales

Transporte, almacenamiento y comunicaciones
Electricidad, gas y agua

Construccion

Petréleo crudo y gas natural

Mineria

para dichos aflos que ya mostraba una
desaceleracion en las tasas. Se observa
que la gestiéon 2018 el incremento del
PIB fue de 5.80% y en 2019 de 4.15%, la
mas alta de los nueve departamentos.
La tasa de crecimiento promedio
entre 2015 y 2019 para Bolivia fue de
4.0% inferior al 5.7% de Santa Cruz.
(Ministerio de Desarrollo Productivo y
Economia Plural, 2020).

Por otro lado, segun el gréfico en la
parte inferior los principales sectores
son la agricultura, silvicultura, caza
y pesca, el segundo es el comercio
y el tercero restaurantes y hoteles,
dejando en quinto lugar las industrias
manufactureras, relegando al sector
de servicios.

-8.08

-16.69

Fuente: MDPyEP — DAPRO en base al INE. Variacién del PIB de Santa Cruz segln sector

econdmico, 2019 (En porcentaje).

@ﬂ



Karem Infantas Soto, Gabriela Pinaya Johansen y Claudia Fuentes

En general se destacan en el
mencionado estudio la agricultura,
pecuaria, mineria, hidrocarburos,
industria  manufacturera, energia
electrica, turismo, de igual forma
la actividades econdmicas con
mayor exportacion son: industria
manufacturera, extraccion de
hidrocarburos, agricultura, ganaderia,
caza, silvicultura y pesca y extracciéon
de minerales.

Lo cual contrasta con “las
actividades identificadas en ciudades
grandes son  servicios  (38%),
manufactura (28%) y comercio (27%),
seguidas en menor medida por
construccion (5%) y agricultura (2%),
segun el analisis del mercado laboral
de las ciudades de Bolivia desarrollada
por el BID, se considera como
Vocacién/potencial productivo de
las ciudades intermedias y pequefias
agricultura (BID, 2020).

En general, se considera el
potencial de productividad, tecnologia
e innovacién que tienen las empresas
establecidas en dichas dareas. Por
tamafio de empresa, las empresas
grandes son las que tienen mayor
potencial, seguidas de las medianas y
finalmente las pequefias. Asimismo,
se observa que las empresas de Santa
Cruz, departamento con el mayor
numero de industrias en el pais, son las
gue se encuentran en mejor posicién,
seguidas de Cochabambay La Paz (BID,
2020).

La base empresarial crucefia llegd a
95.633,00 empresas en el 2019, de
acuerdo a datos de Fundempresa.

95,633

91,580

84,656

80,625

75,779

2015 2016

2017

2018 2019

Fuente: MDPyEP — DAPRO en base a
Fundempresa. Base empresarial vigente
en Santa Cruz, 2015 - 2019 (En numero de
empresas).

Por su parte, segun el mismo
estudio, el 76% de las empresas
en ciudades grandes no cuentan
con alguna certificacion de calidad.
Entre las que si cuentan con alguna
certificacién el Servicio Nacional de
Sanidad Agropecuaria e Inocuidad
alimentaria (SENSAG) representan el
34%, otras certificaciones especificas
son el 33% y en tercer lugar con el
17% se encuentran las certificaciones
de la Organizacidn Internacional de
Normalizacion — I1SO (por sus siglas en
inglés). Las restantes certificaciones
como IBNORCA, denominacion de
origen y comercio justo, alcanzan
porcentajes menores al 5%.

También considera que los
principales obstaculos y desincentivos
que enfrentan las empresas para
el desarrollo  tecnoldgico. Los
encuestados consideran que el

2@
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principal obstaculo para el desarrollo
de tecnologia estd relacionado con
su personal (27%), ya sea por falta
de calificaciones, falta de experiencia
o la resistencia al cambio. También

consideran entre los principales
problemas, no estar informados
sobre la tecnologia (25%), la

dificultad para acceder a fuentes de
financiamiento  adecuadas (23%),
falta de calificaciones/ experiencia
en el personal de la empresa (14%),

pocas oportunidades de cooperacion
con otras empresas (13%), personal
resistente al cambio (13%), la facilidad
de imitar las innovaciones (6%) y el
riesgo tecnoldgico (6%).

En Fundempresa las empresas
son clasificadas de acuerdo a la Base
empresarial vigente en Santa Cruz,
2015 - 2019 (En niumero de empresas),
de los cuales se considera relacionado
al area de servicios a:

E | Suministro de electricidad, gas y agua. Abarca la actividad de suministrar
energia eléctrica, gas natural, vapor y agua por medio de una infraestructura
permanente (red) de lineas, cafierias y tuberias. También se incluye el
suministro de electricidad, gas, vapor, agua y similares, en poligonos
industriales o bloques de viviendas.

para el consumo inmediato.

H | Hoteles y restaurantes. Estd integrado por empresas que suministran a los
clientes hospedaje temporal y preparacion de comidas, refrigerios y bebidas

conductor u operario.

| | Transporte, almacenamiento y comunicaciones. Comprende actividades de
transporte de pasajeros y de carga por ferrocarril, carretera, via acudtica, via
aérea, incluye también el transporte por tuberias y actividades auxiliares
como servicios de terminal y de estacionamiento. Abarca actividades tales
como manipulacién y almacenamiento de la carga, asi también actividades
de correo, telecomunicaciones y alquiler de equipo de transporte con

J | Intermediacién financiera. Abarca las empresas que se dedican a las
transacciones financieras, también incluye los planes de seguros, de
pensiones y las actividades de facilitacién de las transacciones financieras.
Estdn también incluidas las unidades que realizan actividades de control
monetario o autoridades monetarias.

K | Actividadesinmobiliarias, empresarialesy de alquiler. Se incluyen actividades
inmobiliarias, de alquiler de efectos personales y enseres domésticos, las
actividades de bases de datos, actividades juridicas, contables, publicidad, de
estudios de mercado, servicios de investigacion y seguridad, de arquitectura
e ingenieria, actividades fotograficas y actividades de envase y empaque.
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M| Educacidon. Comprende la ensefianza publica y la ensefianza privada de
cualquier nivel y para cualquier profesion. Abarca la ensefianza impartida
por las distintas instituciones del sistema escolar con sus distintos niveles,
incluye la ensefianza para adultos y los programas de alfabetizacion.
Considera también las escuelas y academias militares, las escuelas de
prisiones y educacion especial para alumnos con discapacidad fisica o
mental.

N | Servicios sociales y de salud. Comprende la prestacién de servicios de
atencion de la salud mediante diagndstico y tratamiento, asi como la
prestacidn de servicios de residencia por razones médicas y sociales. Incluye
actividades de empresas dedicadas a bienestar social, proteccidn infantil,
vivienda, alimentacion, rehabilitacidon profesional y cuidado de los nifios.
También se incluye la prestacidn de servicios veterinarios.

O | Servicios comunitarios, sociales y personales. Comprende los servicios que
prestan empresas a particulares no comprendidas en las partes anteriores
de la clasificacion.

SANTA CRUZ: Taza de crecimiento del PIB, 2019

PRODUCTO INTERNO BRUTO (a precios de mercado) '

Derechos s/importaciones, IVA, nd, IT y otros Imp. Indirectos
AGRICULTURA, SILVICULTURA, CAZA Y PESCA

COMERCIO

RESTAURANTES Y HOTELES

INDUSTRIAS MANUFACTURERAS

TOS FINANCIEROS, SEGUROS, BIENES INMUEBLES Y SERVICIOS PRESTADOS A LAS EMPRESAS
SERVIVIOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

SERVICIOS COMUNALES, SOCIALES, PERSONALES Y DOMESTICO
TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO Y COMUNICACIONES
ELECTRICIDAD, GAS Y AGUA

CONSTRUCCION Y OBRAS PUBLICAS !

PETROLEO CRUDO Y GAS NATURAL !

MINERALES METALICOS Y NO METALICOS !

Fuente: MDPYEP — DAPRO en base a INE en base de elaboraciéon DAPRO. Tasa de crecimiento del PIB
2019.

La clasificacion presentada  por el INE citado por el Ministerio de
en Fundempresa no se relaciona Desarrollo Productivo y Economia
exactamente a la clasificacién realizada  Plural.

S



INNOVAR N2 14 | Revista de la Facultad de Ciencias Empresariales

2018 2019 Crecimiento Incidencia

SECTORES ECONOMICOS Mill. Bs. Participacion Mill. Bs. Participacion % %

de 1990 de 1990 - -
PRO!)UCTO INTERNO BRUTO (a 15.434 100,00 16.075 100,00 4,15 4,15
precios de mercado)
D) Importaciones, [VA o 1.944 12,60 1.999 12,44 2,85 0,36
IT y otros Imp. Indirectos
PROPUG’,O.INTERNO BRUTO (a 13.490 87,40 14.075 87,56 4,34 3,80
precios basicos)
AGRICULTURA, SILVICULTURA,
A 2.922 18,93 3.127 19,46 7,04 1,33
EXTRACCION DE MINAS Y CANTERAS 805 5,21 725 4,51 -9,88 -0,52
INDUSTRIAS MANUFACTURERAS 3.282 21,27 3.458 21,51 5,37 1,14
ELECTRICIDAD, GAS Y AGUA 363 2,36 373 2,32 2,57 0,06
COMERCIO 1.139 7,38 1.215 7,56 6,67 0,49
CONSTRUCCION Y OBRAS PUBLICAS 532 3,45 533 3,32 0,18 0,01
TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO Y
COMUNICACIONES 1.633 10,58 1.687 10,50 3,31 0,35
TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO
COMUNICACIONES 288 1,87 302 1,88 0,72 0,09
ESTABLECIMIENTOS FINANCIEROS,
SEGUROS, BIENES INMUEBLES
Y SERVICION PRESTADOS A LAS 945 6,12 994 6,18 513 031
EMPRESAS
SERVICIOS FINANCIEROS 933 6,04 987 6,14 5,85 0,35
SERVICIOS A LAS EMPRESAS 408 2,64 430 2,68 5,36 0,14
PROPIEDAD DE VIVIENDA 450 471
SERVICIOS BANCARIOS IMPUTADOS -846 -5,48 -895 -5,57 5,82 -0,32
SERVICIOS COMUNALES, SOCIALES,
PERSONALES Y DOMESTICO S22 S 566 3,52 4,85 0,17
RESTAURANTES Y HOTELES 345 2,24 365 2,27 5,78 0,13
SERVICIOS DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA 983 6,37 1.031 6,42 4,93 0,31

Fuente: MDPYEP — DAPRO en base a INE en base de elaboracién DAPRO. Tasa de crecimiento del PIB
2019.
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4.1. Empresas Encuestadas
para el estudio

En la presente investigacion
respondieron 141 empresas, de
las cuales se consideraron 99
como responsables de sistemas o
responsables de empresas (primer
filtro), de las cuales 92% son privadas,
5% publicas y 3% se catalogaron como
otras.

El 92% de las empresas
consideradas son privadas, de estas
el 30% son unipersonales, 43 % de
responsabilidad social corporativa,
16% S.A.y 11% otras.

Considerando sélo las empresas
privadas, el 78% son de servicios
(segundo filtro), 10% comercial, 9%
industria, y 5% otras.

En el grafico N°1 se presentan las
empresas de servicios catalogadas
por su actividad principal y si realizan
actividades de exportacion.

Grafico N°1. Actividad principal y si exportan

38%

Exportan

B EmpresadeTI

B Educacion

W Turismo, Servicios Grastronémi...
Servicios Profesionales: Disefia...
Otras

En el grafico N° 2 se presenta el
perfil del encuestado, considerando
los siguientes porcentajes:

Género:

Mujeres 24%

Hombres 76%
Edad:

De 20 a 30: 9%

De 31a40:37%

De 41 a 50: 34%

Mayor a 51: 20%

Nivel de Formacion:

Postgrado 56%

Licenciatura 21%

Universidad 15%

Técnico 25%

Secundaria 15%

2@



INNOVAR N2 14 | Revista de la Facultad de Ciencias Empresariales

Grafico N°2. Perfil del encuestado

Edad

R0 a 30
9%

Mayor a 5
20%

Género

Mujeres:

I

Nivel de Formacién

Universidad
15%

Técnico
7%

Secundario
1% \

RS

La grafica N°3, muestra que el
59% de las empresas de servicios
cuentan con un area de Recursos
Humanos, lo cual es fundamental para
garantizar el buen funcionamiento de
una organizacion, por ende podria
asegurar la formulacién de las politicas
adecuadas para los requisitos del
puesto de trabajo y termina con la
garantia de un crecimiento comercial
exitoso de la empresa.

Grafica N°3. Empresas de servicios con Area de
Recursos Humanos

En la siguiente grafica N°4
podemos observar que el 65% de
las empresas de servicios cuentan
con un area de Tecnologias de la
Informaciéon (Tl). Este departamento
no solo se encarga de analizar, disefiar
y desarrollar los sistemas informaticos
internos, también, del soporte técnico
de los usuarios, de entregar servicios
electrénicos (PC, correos, internet,
software, etc, y de la investigacién e
innovacién de tecnologia.
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Grafica N°4. Empresas con Area de Tecnologias
de la Informacion (TI)

Con respecto al potencial para
la terciarizacién de las empresas
de servicios, en el grafico N°5 a
continuacion, se presenta las areas
estratégicas en las cuales es posible
esta actividad.

Grafico N°5. Potencial de Terciarizacion de las Empresas

Propuestas, contratos

Atencion al cliente
Almacenamiento centralizado
Administracion de pago empleados
Administracién de datos

Finanzas

Administracion de redes

Entrega de pedidos

Investigacion de mercado
Desarrollo de software

Contabilidad

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Lo ejecuta otra empresa M No sabe Parcialmente [ Totalmente por si sola

Adicionalmente en el grafico N°6,
se establecen el nivel de adopcién
de la tecnologia en las empresas y
su capacidad para el desarrollo de
soluciones propias.
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Grafico N°6. Adopcion de Tecnologia en las Empresas

Antivirus

Firewal

Certificados digitales

Recup. desastres y cont. del negocio
IT Offshoring

Seguridad biométrica

Intranets y Extranets

IT Outsourcing

Servicios en base a demanda
Seguridad (Hardware)

Hardware y software inaldmbrico
Sistemas operativos y redes
Seguridad (Software)
Almacenamiento

Aplicaciones

0% 10% 20%

M No y no espera comprarlo

30% 40%

50% 60% 70% 80% 90% 100%

M No, pero espera comprarlo [ Si

Las empresas de servicios estan
conscientes del valor de la tecnologia,
como se presenta en el grafico N°7 y
en el grafico N°8 el uso del internet
y de herramientas tecnoldgicas es
evidente, resaltando el uso fibra y wifi
como las formas mas populares de
conexion.

Grafico N°7. Importancia de la Tecnologia

No: 5%

Grafico N°8. Empresas que utilizan Internet y

Herramientas Tecnoldgicas

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

No: 8%

1% 1%

Fibra WIFI ADSL HFC MPLS
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En la siguiente tabla N°1 se tiene
los datos de las empresas que utilizan
diferentes tipos de software en sus
negocios de acuerdo a la encuesta
realizada.

Tabla N°1. Empresas que utilizan
tipos de software

Facebook Ads,

WooCommerce de 1 1%
Wordpress

Octopus contable 1 1%
Power BI 1 1%
Programas especiales 1 1%
R 1 1%
Terciarizados SCM, KM, BI 1 1%
Wordpress 1 1%
Ninguna 13 8%
Call Center 20 12%
Workflow 28 17%
ERP 48 28%
CRM 53 31%
TOTALES 169 | 100%

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a la tabla anterior
el uso de CRM es del 31%; de ERP el
28%; seguido de Workflow con 17%;
también el uso de Call Center con
12% y un 8% no utiliza ningun tipo de
software.

Grafico N° 9 Empresas que utilizan
diferente software

CRM

Il Il Il Il 31
ERP e 28%
WORKFLOW ‘ 17 ‘ r
CALL CENTER 12
NINGUNA [=8% ?‘ T

WORDPRESS | 1%
TERCIARIZADOS SCM, KM, Bl |1 1%
R [11%

PROGRAMAS ESPECIALES | 1%
POWERBI [ 1%

OCTOPUS CONTABLE [11%
FACEBOOK ADS, WOOCOM... [11%

0% 5% 10% 15%

20% 25% 30% 35%

Fuente: Elaboracién propia.

El grafico N°10 muestra los
porcentajes del uso de los diferentes
softwares de acuerdo a sus
necesidades comerciales.

Grafico N°10. Empresas con Web
Institucional

WEB INSTITUCIONAL

INTRANET EXTRANET

Fuente: Elaboracién propia.

En lasiguiente tabla N°2 se observa
que el 41,3 % de las empresas utiliza
Facebook, seguido por el Instagram
con el 23,8% seguido por Twitter con el
16,6 %, mediante estas redes sociales
promocionan marca, productos y
servicios a los clientes, asi mismo se
usa como canal de comunicacion.
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Tabla N°2. Uso de Redes Sociales en
las Empresas

UNIVERSIDAD AUTONOMA GABRIEL RENE MORENO

N° DE UNIDADES N° DE GRADO
ACADEMICAS CARRERAS | ACADEMICO
Google 1| 0,4% 10 Técnico
superior
1 0,
Pinterest 1] 04% UAGRM- PROVINCIAS
Slideshare 1| 04% | 69 15
Tbler 1| 0,4% POSTGRADO UAGRM
Vimeo 1 0,4% Sin reporte
WhatsApp 2| 0,9%
YouTube 3 1,3% ucB 24 Licenciatura
. . Técnico
Tiktok 15 6,7% UCB-Unidades Campesinas 2 superior
LinkedIn 16 7,2% POSTGRADO UCB 4 Maestria
Twitter 37 | 16,6% EMI
Instagram 53 | 23.8% EMI POSGRADO 7 Maestria
Facebook 5 [ana%| | Gnersioages rwABAs |
UNIVERSIDAD CENTRAL 10 Maestria
TOTALES 223 | 100%
UNIVERSIDAD CRISTIANA
B ' F BOLIVIA 18 LICENCIATURA
Fuente: Elaboracién propia.
POSTGRADO U. Cristiana 2 MAESTRIA
. UDABOL 29 LICENCIATURA
4.2. La Academia como
L. POSTGRADO UDABOL 1 MAESTRIA
proveedora de conocimiento . o | ucenarTomA
POSTGGRADO UEB 7 MAESTRIA
Las Universidades en Bolivia estan UNO s LICENCIATURA
organizadas en publicas, privadas y TECNICO SUPERIOR-UNO 6 MAESTRIA
mixtas, en la parte inferior se realiza COLOGICA 5 LICENCIATURA
un cuadro resumen. POSTGRADO ECOLOGICA 3 MAESTRIA
TECNICO SUPERIOR-
ECOLOGICA 4 MAESTRIA
NUR 18 LICENCIATURA
POSTGRADO NUR 17 MAESTRIA
TECNCIO
TECNICO SUPERIOR - NUR 1 SUPERIOR
13 MAESTRIA
ol
6 LICENCIATURA
UPB -POSTGRADO 3 MAESTRIA
UNIVERSIDAD PRIVADA ; MAESTRIA

e

CUMBRE
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TECNICO SUPERIOR 5 LICENCIATURA
16 MAESTRIA
UPSA
32 LICENCIATURA
2 TECNICO
SUPERIOR
UPDS 18 ESPECIALIDAD
8 LICENCIATURA
3 TECNICO
SUPERIOR
UNIFRANZ 11 LICENCIATURA
7 MAESTRIA
UNIVERSIDAD SALESIANA
DE BOLIVIA 7 LICENCIATURA
UNIVERSIDAD 7 TECNICO
TECNOLOGICA BOLIVIANA SUPERIOR

Fuente: Elaboracidon propia. Universidades en
Santa Cruz.

Se consideraron como casos de
estudio a las Universidades: UPDS,
UCB, UPSA y NUR, citadas por los
encuestados, y por su interaccién con
el ecosistema de emprendimiento e
innovacidn y que expresaron su interés
en participar del presente estudio, la
informacién recopilada se presenta
en el Anexo A. También consideramos
relevante la Escuela Militar de
Ingenieria (EMI) y la UAGRM, aunque
no se consignaron en el estudio dado
que el régimen existentes las coloca
en una categoria especial por ser del
sistema publico, y adicionalmente la
UEB por su importancia y experiencia
en el ambito de la investigacion y el
desarrollo de proyectos sociales. De
igual forma la UNIFRANZ y la UTEPSA
por su constante apoyo al ecosistema
de emprendimiento e innovacion.

En general se presentan las
siguientes conclusiones preliminares:
e Los departamentos o unidades de

innovacién no son usuales en las
universidades consideradas, sin
embargo, realizan actividades de
innovacion evidenciada en primera
instanciaeneluso de latecnologiay
las plataformas virtuales utilizadas
en la época de la pandemia.

e La formacion en temas de
innovacidén aun es un pendiente de
las universidades.

e Existen actividades de
internacionalizacion en diferentes
formas.

e Existen actividades de
vinculacién universidad empresa,
principalmente en temas
relacionados a pasantias, tesis.

e Existe un interés por diversificar
las formas de vinculacién entre la
universidad y la empresa.

e la posible interaccion por
los profesores vistos como
proveedores de conocimiento es un
tema que consideran importante
de ser abordado y trabajado.

4.3. Las Empresas con
actividades innovadoras y
conectadas en el ecosistema

Entre las empresas analizadas,
se seleccionaron las relacionadas
al dmbito de la tecnologia por su
potencial en esta area.

S
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destacan

Las empresas analizadas y que
en el ecosistema son:

Gemgloo, Artexacta, IFICORP, Bolivia
en un clic, Grupo Hana, Globalnexo

Y

KPOGroup,

referentes: Sintesis S.A.,
Empodérate Consulting

como

y Yaigo Corp. por su potencial para
generar innovacion.

Se consideran las siguientes

conclusiones:

Si bien todas visualizan como
positiva la innovacidn, consideran
que se presentan problemas
relacionados desde la competencia
desleal, la falta de personal
especializado, la falta de recursos.

La forma principal de vinculacion
con la universidad mds citada
son las pasantias, que parece ser
preferidas a las tesis. Esto coincide
con la informacién recopilada por
el BID el 24% de las empresas en
las ciudades grandes cuenta con
un programa definido de pasantia,
en contraste con el 76% que no lo
tiene.

Entre los problemas citados, esta el
tiempo invertido en la capacitacion
a los pasantes y la brecha entre
lo que requiere el mercado vy la
formacion del mismo.

Las empresas mas pequefias
no cuentan con programas de
pasantias.

En algunos casos los docentes se
vuelven los conectores entre la
empresa y la universidad.

Finalmente, en el grupo focal se
reconfirma la importancia de las
pasantias y el desnivel percibido
de lo que requiere la empresa de lo
que generan las universidades.

5. Conclusiones

Aporte al PIB en crecimiento
constante 'y prospectivamente,
segin la CAF esto se ird
incrementando.

Aporte al Empleo y adicionalmente
esta ligado al sector informal,
microempresario y startups.

Alun no existe una significante
capacidad exportadora, asi mismo,
no existen politicas y eficientes
estructuras asociativas. Se requiere
trabajar en prospectivay posicionar
a Bolivia como proveedor a
escala de ciudades intermedias y
fronterizas segun el BID.

La innovacion institucionalizada
es un tema constante evidenciado
en la faltas de planificacion vy
unidades especificas. Aunque en
los casos de estudio a pesar de
ser lideres esta drea es todavia
insipiente.

La vinculacién universidad-
empresa tiene a las pasantias
como principales fuentes de

interaccion, sin embargo, falta un
camino a recorrer para lograr que
la universidad se presente como
una proveedora de conocimiento.
A decir de los grupos focales se
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necesitan incentivos y espacios
adecuados para la discusiéon de
estos temas.

e la vinculacién universidad-
empresaaun esuntema pendiente,
sin embargo, el docente es una
pieza clave del rompecabezas.

e Labrechadeconocimientoentrelos
requerimientos del mercado vy las
expertise que genera la universidad
es otro tema considerado por los
casos de estudio y verificado en los
grupos focales.

e La innovacién aun es un tema
pendiente para enfrentar los
requerimientos del siglo XXI. Las
tendencias en las nuevas formas de
produccion necesitan de servicios
intensivos de conocimiento, que
generan oportunidades para el
mercado a nivel global.

e Las tendencias en las nuevas
formas de produccidn necesitan
de servicios intensivos de
conocimiento, que generan
oportunidades para el mercado a
nivel global.
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