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Resumen

El presente articulo tiene como objetivo analizar la relacion de la universidad con el
sector productivo en el contexto de una economia de servicios. El trabajo comprende tres
aspectos claves de la tematica: los elementos conceptuales del servicio, la economia del ser-
vicioy larelacion universidad-sector productivo: la actividad de prestacion de servicios. Se
concluye que la relacién entre la universidad-sector productivo se da principalmente a tra-
vés de la prestacion de servicios, es por ello que la concepcion actual es la de la universidad
de servicios, para lo cual se requiere una politica institucional y una gestiéon de la relacion.

Palabras clave: Servicios, economia de servicios, universidad de servicios, relacion uni-
versidad-sector productivo.
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The University-Productive Sector Relationship

in a Service Economy

Abstract

The objective of this article is to analyze the relationship between the university and
the productive sector in the context of a service economy. The paper includes three keys as-
pects of the theme: the conceptual elements of service, the service economy, the university-
productive sector relation (the activity of providing services). The conclusion is that the re-
lation between the university-productive sector is undertaken mainly through the offer of
services, and for this reason the present context is that of university services, for which an
institutional policy and management of said relation is required.

Key word: Services, service economy, university services, university - productive sector

relation.

Introduccion

Historicamente, los servicios han
sido el centro de la actividad econ6-
mica, a pesar de que el principal pro-
ducto de la economia fuera agrario o
industrial. Por consiguiente, los servi-
cios hacian posible la actividad prin-
cipal, agraria o industrial, ya fuera
mediante el transporte de la materia
prima o producto final, el mercadeo o
promocidn de los productos o, de ma-
nera mas indirecta a través de la edu-
cacion, informacion o actividades de
salud, entre otras. Dicha interrelacion
de los servicios con los demas secto-
res de la economia es presentada por
Dorothy Riddle (citado en Norbis,
1998:276) en el Figura 1 a través del
modelo interactivo de la economia.

Recientemente, se ha producido
un interés especial en la economia de
los servicios, tanto a nivel nacional
como de las relaciones econémicas in-
ternacionales, y a nivel académico
como de la politica economica. El ori-
gen de este interés se explica por algu-
nas razones, todas interrelacionadas: el
papel predominante del sector servi-
cios en las economias nacionales, ten-
dencia que se esta intensificando por
los efectos de la revolucidn tecnoldgi-
ca lo cual a su vez estd ampliando la
posibilidad de los flujos de servicios a
escala internacional.

Hoy todavia se investiga si el do-
minio de los servicios en el primer
mundo refleja una de las caracteristi-
cas de la ultima fase de la industriali-
zacion o es el arribo hacia una socie-
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Figura 1
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La relacién universidad - sector productivo

Modelo Interactivo de la Economia
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dad postindustrial. No obstante, pare-
ciera que los servicios no llaman tanto
la atencidon de la mayor parte de los
economistas de los paises en desarro-
llo. En lo esencial sigue dominando la
idea de que la consolidacién econdmi-
ca se deriva del proceso de industriali-
zacion. Aunque lo anterior no es total-
mente falso, no se puede concebir el
desarrollo sin la dotacion adecuada de
servicios para el logro de la competiti-
vidad de las empresas o el mejora-
miento de las condiciones de vida del
consumidor, mediante la aplicacion de
conocimientos especializados.

En este articulo se analiza la rela-
cién de la universidad con el sector
productivo en el ambito de una econo-
mia de servicios. Desde esta perspecti-
va, en primer lugar, se abordan los as-
pectos conceptuales del servicio: sus
definiciones y caracteristicas. En se-
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gundo término, se trata lo referente a la
economia de servicio: sus caracteristi-
cas, las razones para el crecimiento de
esta rama de la actividad econdmica, la
revolucion de los servicios y su vincu-
lacién con el proceso productivo de las
empresas. Por tltimo, se examina la
relacion del sector académico con el
sector productivo a través de la vision
de launiversidad de servicios y su inte-
gracién a la produccion mediante dis-
tintas modalidades de servicios tales
como: documentacidn, investigacion,
consultoria y educacién continua.

1. Elementos conceptuales
del servicio

El sector servicio es enormemente
grande y variado. El sector guberna-
mental es un proveedor importante de
servicios. Asimismo, el sector privado
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también opera en el sector servicios.
De alli se deriva una amplia gama de
actividades de servicios.

El concepto de lo que es un servi-
cio es aparentemente sencillo, sin em-
bargo no existe una sola definicion
universalmente aceptada del término.
Hay gran controversia acerca de lo que
son los servicios, existen complejida-
des dificiles de resolver y los avances
tecnoldgicos que se estan produciendo
derivan en dificultades adicionales
para establecer la linea demarcatoria
entre bienes y servicios.

Para entender mas cabalmente por-
que no ha habido consenso es ttil estudiar
brevemente el desarrollo histdrico del tér-
mino servicio y posteriormente algunas
definiciones dada por autores contempo-
raneos estudiosos del area de servicios.

1.1. Desarrollo histérico
del termino servicio

Las definiciones de los economis-
tas arrojan luz sobre la forma como el
concepto de servicio ha cambiado.
Fundamentalmente, los planteamien-
tos de los economistas sobre los servi-
cios se han basado en la institucion o
en la actividad (Cowell, 1991).

Los fisidcratas, estaban convenci-
dos de que el suelo ofrecia la tnica for-
ma real de riqueza y por lo tanto la
agricultura era la unica productiva y
todos las demas actividades distintas a
la produccidn agricola eran estériles.

Por su parte, Adam Smith, criticd
a los fisidcratas, aseveraba que la pro-
duccién de bienes materiales era tan

capaz de rendir un beneficio a los pro-
ductores como la agricultura y hacia la
distincion entre trabajo productivo e
improductivo. El criterio que utilizaba
era que la productividad dependia de la
tangibilidad, que a su vez, estaba aso-
ciado con la durabilidad de la actividad
econdémica. De modo que él explicaba
los servicios como estériles e impro-
ductivos porque generalmente perecen
en el mismo instante de su realizacion
y no se fijan o realizan en ningun pro-
ducto vendible.

Jean Baptista Say rechazé la con-
cepcion de Smith de que los productos
inmateriales no son riqueza porque no
eran susceptibles de conservacion.
Este autor sostenia que las actividades
que tienen utilidad y dan satisfaccion
al consumidor son productivas. Say no
solamente sostenia las afirmaciones de
riqueza inmaterial al lado de riqueza
material, sino que utilizd el termino
servicios para su descripcion.

Alfred Marshall profundizé mas el
concepto, al sostener que no habia nin-
gun fundamento cientifico para hacer
una distincion entre las actividades del
industrial y los del comerciante ambas
producen cosas utiles. Dicho de otra
forma, todas las actividades estan ofre-
ciendo servicios para satisfacer deseos.

Otro puente que se tiende entre la
division de bienes y servicios se refleja
en puntos de vistas mas recientes que
surgieren que la unica diferencia entre
un bien y un servicio es que un servicio
no lleva a un cambio en la forma de un
bien. Estos conceptos diferentes de
servicios se resumen en el Cuadro 1.
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Cuadro 1
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La relacién universidad - sector productivo

Definiciones historicas de servicio.

Autores

Significado

Los fisidcratas (aprox. 1750)

Adam Smith (1723-90)

1.B. Say (1767-1832)

Alfred Marshall (1824-1924)

Paises occidentales (1925-60)

Contemporanea

Todas las actividades diferentes a la produc-
cién agricola.

Todas las actividades que no terminan en
productos tangibles.

Todas las actividades no manufactureras
que agregan utilidad a los bienes.

Bienes (servicios) que dejan de existir en el
momento de la creacion.

Los servicios no llevan a un cambio en la
forma de un bien.

Una actividad que no lleva a un cambio en
la forma de un bien.

Fuente: Cowell, Donald (1991), Mercadeo de Servicios.

1.2. Definiciones de servicio

Existen dificultades para diferen-
ciar un servicio de lo que es un bien.
Para tratar de resolver estas dificulta-
des se han dado varias definiciones del
concepto.

Una de las definiciones es la de
T.P. Hill (citada en Marquez,
1989:85): “Un servicio puede ser defi-
nido como un cambio en la condicion
de una persona o de un bien que perte-
nece a una unidad econdmica, que es
producido como resultado de la activi-
dad de otra unidad econdmica, con el
previo consentimiento de la persona o
unidad econdmica primera”. Esta defi-
nicién resalta el cambio que se produ-
ce en la persona o en los bienes que ella
posee, en contraste con las actividades
de produccion de bienes, en las cuales
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el cambio es en las materias primas y
productos intermedios para producir
un bien distinto. Por ejemplo, el servi-
cio educativo sera un proceso por el
cual se produce un cambio en la condi-
cién del educando.

Otra definicion es la de Kotler:
“Un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una de las partes puede
ofrecer a otra, que es esencialmente in-
tangible y no produce la propiedad de
algo. Su produccién puede o no estar li-
gadas a un producto fisico” (citada en
Cowell, 1991:24). Esta definicion hace
énfasis en la naturaleza esencialmente
intangible de un servicio y en su falta de
propiedad, por lo que se concentra en
las caracteristicas distintivas de los ser-
vicios, que se estudiaran mas adelante.

Recientemente Riddle (citado en
Marquez, 1989:85) ha elaborado una de-
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finicion de servicios: “Los servicios
son actividades economicas que pro-
porcionan utilidad en términos de
tiempo, espacio y forma, en tanto que
al mismo tiempo producen un cambio
en o para el receptor del servicio”. Se-
gun esta definicion, los servicios pue-
den ser producidos: por el productor
actuando para el receptor, por el recep-
tor realizando parte del trabajo (con la
labor del cliente en los servicios “Self
Service”, auto servicio) y/o por el re-
ceptor y el productor creando el servi-
cio en interaccion. Esta definicion
abarca en forma bastante amplia lo que
puede considerarse como actividades
de servicios.

No obstante, segiin Marquez
(1989), es imposible que alguna defi-
nicioén, por mas completa que parezca
pueda satisfacer plenamente. Por lo
que los analistas se encuentran frente
al problema practico de qué activida-
des, dentro de los registrados por el
sistema estadistico, deben considerar-
se como incluidas en el concepto de
servicios.

1.3. Caracteristicas
de los servicios

Siguiendo a Cowell (1991:25-29),
las caracteristicas mas frecuentemente
establecidas de los servicios son: in-
tangibilidad, inseparabilidad, hetero-
geneidad, caracter perecedero y falta
de propiedad.

a. Intangibilidad: Los servicios
son esencialmente intangibles. Cuando
una persona recibe los beneficios de un

servicio dicho beneficio es intangible,
invisible, diferente a cuando adquiere,
y por lo tanto comienza a poseer un
bien. Con frecuencia no es posible gus-
tar, sentir, ver, oir u oler los servicios
antes de comprarlos. Se pueden buscar
de antemano opiniones y actitudes;
una compra repetida puede descansar
en experiencia previa, al cliente se le
puede dar algo tangible para represen-
tar el servicio, pero a lo larga la com-
pra de un servicio es la adquisicion de
algo intangible. El concepto de tangi-
bilidad se puede clasificar aun mas, en
servicios que proporcionan intangibles
puros, servicios que dan valor agrega-
do a un tangible y servicios que ponen
a disposicion un tangible. Estos dife-
rentes conceptos de intangibilidad
aparecen en el Cuadro 2.

b. Inseparabilidad: Con frecuen-
cia, los servicios no se pueden separar
de la persona del vendedor. Una conse-
cucion de esto es que la creacion o rea-
lizacidn del servicio pueden ocurrir al
mismo tiempo como consumo de él
parcial o total. Los bienes son produci-
dos, vendidos y consumidos mientras
que los servicios se venden y luego se
producen y consumen. Lo anterior im-
plica a su vez que la produccion y el
consumo de servicios deban ser conco-
mitantes, a diferencia de la produccion
y el consumo de bienes (Figura 2).

c. Heterogeneidad: Con frecuen-
cia es dificil lograr estandarizacion de
produccion en los servicios. Cada
“unidad” de un servicio puede ser dife-
rente de otras “unidades”. Es dificil
asegurar el mismo nivel de produccion
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Cuadro 2
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Tipos de servicios segin el grado de tangibilidad.

Grado de Tangibilidad

Servicios al Productor

Servicios al Consumidor

Servicios que son esencial-
mente intangibles

Servicios que dan valor agre- Seguros, mantenimiento de

Seguridad, sistemas de co-
municacion, franquicia fu-
siones y adquisiciones, va-
luaciones.

Museos, subastas, agencias
de empleo, entrenamiento
educacidn, turismo.

Lavadoras, reparaciones,

gado a un producto tangible. contrato, consultoria de inge- cuidado personal, seguros.

nieria, publicidad, disefio de

empaque.

Servicios que ponen a dispo- Venta al por mayor, almace- Venta al detal, venta automa-
sicion un producto tangible. namiento, servicios financie- tica, pedidos por correo,
ros, arquitectura, compra de compra a plazo, beneficien-

cartera, contrato de I & D.

cia, hipotecas.

Fuente: Cowell, Donald (1991), Mercadeo de Servicios.

Figura 2
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desde el punto de vista de la calidad.
Desde el punto de vista de los clientes
también es dificil juzgar la calidad con
anterioridad a la compra.

d. Caracter perecedero: Los ser-
vicios son susceptibles de perecer y no
se pueden

almacenar. Los servicios no ven-
didos representan capacidad pérdida
para siempre (Por ejemplo: asientos li-
bres de una gira o cuarto vacio en un
hotel). Por otra parte, para algunos ser-
vicios hay una demanda fluctuante que
puede agravar las caracteristicas de ser
perecedero. Las decisiones claves se
deben tomar sobre que maximo nivel
de capacidad debe estar disponible
para salirle adelante a las oleadas de
demanda antes que sufran los niveles
de servicios. Igualmente hay que pres-
tar atencion a las épocas de bajos nive-
les de uso respecto a si la capacidad de
reserva debe permanecer inactiva o si
se deben adoptar politicas de corto pla-
zo (por ejemplo: precios diferenciales,
promociones especiales), para equili-
brar las fluctuaciones de demanda.

e. Falta de propiedad: La falta de
propiedad es una diferencia basica en-
tre una industria de servicio y una in-
dustria de bienes, porque un cliente so-
lamente puede tener acceso o utilizar
una facilidad. El pago se hace por el
uso, acceso o alquiler de elementos.
Con la venta de un bien tangible, el
comprador puede utilizar plenamente
el producto.

Un resumen de estas caracteristi-
cas de los servicios con algunos conse-
cuencias para la gerencia de servicios

y su forma de superarlos aparecen en el
Cuadro 3.

2. La economia de servicios

A partir de la década de los 80 se
ha producido un elevado interés por el
papel de los servicios en la economia,
tanto en su campo interno como en el
internacional. Las razones de ese inte-
rés tiene diversas vertientes. Entre
ellos, podria mencionarse la alta parti-
cipacion que el sector servicios tiene
en el producto de los paises desarrolla-
dos y en la mayoria de los paises en de-
sarrollo; sélo en los paises con las es-
calas mas bajas de ingresos percapita,
es poco importante la participacion de
ese sector en el producto.

Segtin Mérquez (1994), en el cur-
so de las investigaciones, se ha critica-
do la teoria del desarrollo basada en
“las tres etapas”, segun la cual los pai-
ses pasaran por una predominancia ini-
cial del sector primario, para luego
predominar sucesivamente el sector
secundario y el sector terciario. Por
otra parte, los servicios, que por natu-
raleza se han considerado fundamen-
talmente no transables dentro de las
economias nacionales, han venido cre-
ciendo a tasas elevadas dentro de las
transacciones internacionales.

2.1. Caracteristicas de las
economias de servicios

El giro hacia economias de servi-

cios ha sido una caracteristica de nu-
merosos paises econdmicamente desa-
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Cuadro 3
Caracteristica del servicio, consecuencias para la gerencia
de servicio y formas de superarlos.

Caracteristicas del servicio  Algunas consecuencias Algunos medios para superar
rasgos caracteristicos

Intangibilidad Dificultad de muestreo. Enfoque en los beneficios.
Dificulta el elemento promo- Aumento de la tangibilidad
cional de la combinacion del del servicio (por €j. su repre-

mercadeo. sentacion fisica). Uso de
No es posible ninguna nombres de marca.Empleo
patente. de personajes para persona-
Dificultad para juzgar precio lizar el servicio.
y calidad de antemano. Adquirir reputacion.
Inseparabilidad Requiere la presencia del Aprender a trabajar
productor. en grupos mas grandes.
Venta directa. Trabajar mas rapido.
Escala limitada de operacio- Capacitar proveedores
nes. de servicios mas competen-
tes.
Heterogeneidad El patron depende de quién'y Seleccion y capacitacion
cuando se ofrecio. cuidadosa del personal.
Dificultad para asegurar cali- Asegurar que se vigilen
dad. las normas.

Servicio pre-empacado.
Mecanizar ¢ industrializar
para control de calidad.
Destacar caracteristicas

demostradas.
Caracter perecedero No se puede almacenar. Mejor juego entre oferta
Problemas con fluctuacion y demanda (por ejemplo, re-
de la demanda. ducciones de precios

llegados al maximo).

Falta de Propiedad El cliente tiene acceso Destacar ventajas por no
a la actividad o facilidad, existir la propiedad
pero no propiedad. (por ejemplo, sistemas

de pago mas féciles).

Fuente: Cowell, Donald (1991), Mercadeo de Servicios.
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rrollados y en vias de desarrollo en los
ultimos afios. La importancia de los
servicios en la economia de los dife-
rentes paises puede apreciarse consi-
derando varios aspectos:

Los sectores de servicios repre-
sentan una mayor proporcion del nivel
de actividad economica (medido como
porcentaje del PIB o PNB).

Los niveles de ocupacion o em-
pleo del sector servicios presentan una
tendencia al alza en contraposicion a la
disminucion de la participacion del
sector industrial.

El conocimiento tedrico y aplica-
do es la fuerza dominante y la investi-
gacion es la principal actividad asocia-
da con él.

Las industrias lideres son aquellas
caracterizadas por sus actividades de
investigacion y desarrollo.

Los cambios originados en la so-
ciedad asi como la creciente demanda
de una mas alta calidad de vida en tér-
minos de salud, recreacion y educacion
se han traducido en mayor demanda en
areas tales como: consultoria, educa-
cién y servicios asociados a comunica-
ciones (uso de red electrénica).

Se esta desarrollando una nueva
clase intelectual/tecnoldgica cuya
principal posesion es su educacion y
cuyo principal desafio es la eficiente
administracion de sistemas cada vez
mas complejos.

Los continuos cambios en las ha-
bilidades que el mercado demanda de
los individuos, desarrolla en ellas la
necesidad de continuar su proceso

educativo en la edad adulta, practica-
mente durante toda su vida productiva.

2.2. Razones para el crecimiento de
la economia de servicios

De acuerdo con  Cowell
(1991:10), existen tres principales ra-
zones para explicar el crecimiento de
la economia del servicios:

a) Retraso en el crecimiento de
la productividad laboral de los ser-
vicios:

Parte de la explicacion para el cre-
cimiento de los servicios, se atribuye al
lento crecimiento de la productividad
de la mano de obra, de acuerdo con el
volumen de produccion por empleado.
Es decir, que la cantidad de mano de
obra requerida para producir un volu-
men dado de productos en otros secto-
res de la economia, cayd mas rapido
que en los servicios. La produccion in-
ferior por hombre en los servicios es la
explicacion principal para el giro del
empleo hacia el sector servicios.

Asimismo, Cowell sefiala que
existen varias razones para explicar
porque esto es asi. Estas son:

* Un descenso mayor de horas tra-
bajadas por hombre en el servicio
que en la industria.

* Un aumento mas rapido de la cali-
dad de mano de obra de la indus-
tria que en el servicio.

Una diferencia en el capital fisico
por trabajador disponible en la indus-
tria en comparacion con el servicio.
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Cambio tecnologico mas rapido
en la industria que en el servicio y por
que la industria se beneficia mas con
las economias de escala.

b) Crecimiento de demanda in-
termedia por parte de las empresas
Se han establecido firmas especia-
lizadas para suministrar servicios an-
tes ofrecidos por las firmas existentes.
Las empresas y otras organizaciones
cada vez confian mas en los servicios
de especialistas debido a la compleji-
dad de la organizacién econdémica y
para obtener las economias implicitas
en la division del trabajo: las presiones
tecnoldgicas y competitivas requieren
el uso de servicios para mantenerse al
dia en ambientes que cambian cons-
tantemente; las organizaciones pueden
mantener su flexibilidad contratando
servicios que ofrecen uso sin propie-
dad; las presiones del tiempo y la falta
de recursos internos disponibles esti-
mulan a las organizaciones a utilizar
servicios externos mas bien que a tener
servicios suministrados internamente.
¢) Crecimiento de la demanda
final por parte de los consumidores
A medida que la sociedad se enri-
quece mas y a medida que la utilidad
marginal derivada de incrementos adi-
cionales de bienes decae, la gente se
inclina hacia gastos en servicios. Por lo
tanto, este razonamiento descansa en
la hipétesis de una relacion entre in-
greso y patrones de gasto para bienes y
servicios. Los consumidores gastan los
aumentos de ingresos en viajes, recrea-
cion, educacion, cuidados de la salud y
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servicios similares, mas bien que en
automoviles y vestidos. Otros elemen-
tos del crecimiento de la demanda final
por parte de los consumidores inclu-
yen los cambios en los estilos de vida,
mas tiempo para descansar, expectati-
vas de vida mas larga y la creciente
complejidad de la vida. Los desarro-
llos tecnolégicos significan mas bie-
nes, los cuales requieren servicios es-
pecializados. La riqueza y el ingreso
mas discrecional permiten a los consu-
midores delegar tareas a otros; esta de-
legacion de responsabilidad genera
nuevos tipos de servicios y organiza-
ciones de servicios.

2.3. La revolucion de los servicios

A los servicios se les ha conside-
rado tradicionalmente improductivos
y hasta como un estorbo para el desa-
rrollo econdmico de los paises. Hasta
la fecha se sigue concibiendo la indus-
trializacion como el tnico camino para
superar los retrasos econémicos y tec-
nolégicos. Esta concepcion es comun
en los paises tanto en desarrollo como
desarrollados.

No obstante, la revolucion tecno-
logica que se desarrolla actualmente, y
que se basa en la electrdnica, la infor-
matica, las telecomunicaciones y la
biotecnologia intensifica el papel de
los servicios como insumos interme-
dios en la produccién y, a la vez, los
servicios de alta tecnologia dependen
mas de los bienes de capital de alli que
ciertos autores tratan de la terciariza-
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cion del sector industrial y de la indus-
trializacion de los servicios (Marquez,
1994:182).

En este sentido, el motor del creci-
miento economico mundial ha dejado
de ser la energia barata para tomar su
lugar la informacidn instantanea, tam-
bién barata, complementada con los
nuevos conceptos de organizacion y la
aplicacion de conocimientos cada vez
mas especializados.

Esta revolucion cientifica tecno-
logica se generd en gran parte en el
sector servicios, lo cual ha ocasionado
una transformacion en el sector y mo-
dificado muchas de sus caracteristicas
tradicionales: la productividad reduci-
da, la intensidad en mano de obra, no
ser internacionalmente comerciables y
el empleo de tecnologias pocos desa-
rrolladas, entre muchas otras. De he-
cho, las tecnologias modernas son un
insumo de uso intensivo en la mayoria
de los servicios al productor, es decir,
los servicios que sirven de insumos en
los procesos productivos, tanto de bie-
nes como de otros servicios (De Mateo
y Carner, 1996).

Otra caracteristica de la revolu-
cion del sector terciario es la aparicion
de nuevos servicios de infraestructura,
proporcionado por las telecomunica-
ciones, que se han mejorado en su con-
vergencia con la informatica. Ademas,
estos nuevos servicios son los que han
permitido el rapido desarrollo de nue-
vas tecnologias. Estos y los servicios
de infraestructura han determinado
una amplia disponibilidad de servi-

cios, tanto nuevos como mejorados,
que se pueden obtener en el mercado.

Sin embargo, la caracteristica mas
relevante de la revolucion de los servi-
cios son los importantes y crecientes
encadenamientos entre los servicios al
productor y las demas actividades eco-
némicas. Gran parte de estas interrela-
ciones se basan en una elevada produc-
tividad y tecnologia de punta; ademas
se dan antes, durante y después del
proceso productivo.

Por otra parte, los servicios se
pueden comerciar internacionalmente
a través de cuatro formas: su movili-
dad transfronteriza (una llamada tele-
fonica de larga distancia), la movilidad
del consumidor (un turista en el exte-
rior), la movilidad del prestador del
servicio (un profesional trabajando en
un pais extranjero), y la presencia co-
mercial en el extranjero de una empre-
sa prestadora de servicio (una compa-
fifa de seguros que establece una filial
en otro pais).

2.4. Los servicios y el proceso
productivo de las empresas

Dentro del conjunto del sector ser-
vicios ocupan un lugar especial los ser-
vicios al productor, es decir, aquellos
servicios que utilizan las empresas
para realizar su proceso productivo: ta-
les como comunicaciones, transporte,
informacioén, consultoria, investiga-
cion, etc. Estos servicios al productor
juegan un papel crucial, de cuya cali-
dad, eficiencia y productividad depen-
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den en buena parte la propia calidad,
eficiencia y productividad de la pro-
duccion, tanto de los bienes como de
los servicios.

De acuerdo con Marquez (1994),
la revolucion tecnologica esta tenien-
do como uno de sus efectos el fortale-
cimiento de los factores inmateriales
dentro del proceso productivo, como el
conocimiento y la informacion. Asi-
mismo, la propia revolucion tecnologi-
ca esta generando otro efecto colateral:
los desarrollos en la informatica y las
telecomunicaciones estan transfor-
mando los servicios de productor tra-
dicionales, al hacerse cada vez mas de-
pendientes de estas tecnologias; es de-
cir, todos los servicios al productor
tienden a informatizarse. Por otra par-
te, las nuevas tecnologias estan crean-
do nuevos servicios al productor: los
servicios y bases de datos, el correo
electronico, la telecopia, el teleproce-
s0, entre otros.

Llama la atencion, un aspecto es-
pecifico del papel de los servicios en el
proceso productivo. Segun ello los ser-
vicios al productor se clasifican en tres
categorias: (Marquez, 1994:183).

a) Servicios de preproduccion
(upstream o aguas arriba), tales como
estudio de mercado, disefio de produc-
to y de proceso, estudios de preinver-
sion y factibilidad.

b) Servicios de produccién (ons-
tream), los cuales son incorporados en
el transcurso del proceso productivo,
como servicios administrativos, infor-
matica, recursos humanos, control de
calidad.
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¢) Servicios de Postproduccion
(downstream aguas abajo) como mer-
cadeo y comercializacion, embalaje,
transporte, publicidad.

Una de las tendencias que se¢ ha
verificado recientemente es hacia la
creacion de empresas independientes
prestarias de servicios al productor, lo
que se ha denominado la externaliza-
cion de los servicios. Esta especializa-
cion tiende incrementar la calidad y la
productividad y permite a aquellas em-
presas que por su tamafio y recursos fi-
nancieros no pueden producir interna-
mente todos los servicios que necesita,
lo haga a través de la contratacion. En
este contexto es donde la universidad
con su vinculacion con el sector pro-
ductivo puede brindar sus servicios de
consultoria y asesoria, documentacion,
investigacion, entre otros.

3. Relacion universidad-sector
productivo: la actividad de
prestacion de servicios

La revolucién tecnoldgica actual
ha generado un numero significativo
de cambios. Entre ellos, se encuentra
la manera como los sectores académi-
co y productivo se relacionan. Tradi-
cionalmente, las universidades se ha-
bian relacionado con el sector produc-
tivo, en forma exclusiva, a través de la
formacion de personal calificado.

De acuerdo con Macaya (1993) la
relacién universitaria con el sector
productivo se da basicamente median-
te cuatro mecanismos: la investigacion
contratada, las asesorias y consultoria,
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los servicios técnicos repetitivos y la
capacitacion. En terminos generales,
la vinculacion con el sector producti-
vo, es principalmente mediante la
prestacion de servicios. Segun este au-
tor, la prestacion de servicios puede
convertirse en la mejor expresion de la
integracion de las tres actividades aca-
démicas tradicionales: docencia, in-
vestigacion y extension.

3.1. Vision de la universidad
de servicios: integracion
en la produccion

La concepcion de la universidad
de servicios, de acuerdo con Espinoza
(1999), trata de integrar las visiones de
la universidad como refugio académi-
co y de instrumento econdémico. Lo an-
terior significa que esta concepcion re-
conoce el papel de la universidad
como promotora y custodia de los lo-
gros académicos de elevado nivel, asi
como de mecanismo de desarrollo de
las corporaciones de alta tecnologia.

La vision de la universidad de ser-
vicios, seglin este autor, se basa en la
idea de que esta institucion existe para
servir (o satisfacer) las necesidades de
la sociedad en su conjunto. Los impul-
sores de esta concepcion consideran
que constituye una manera de enrum-
bar el progreso de las universidades
hacia el siglo XXI. Esta nocion de la
universidad como prestacion de servi-
cios al sector productivo esta orientada
por un nuevo paradigma, el de la cali-
dad o excelencia, en lugar de la accesi-
bilidad. En este sentido, la misién aca-

démica ha incorporado la provision de
servicios para promocionar la efectivi-
dad y productividad de las empresas.

Las universidades cumplen un im-
portante papel en la incorporacion e in-
termediacion del conocimiento, en for-
ma complementaria al rol educativo
tradicional. Su papel mas importante
se puede ubicar en las etapas de crea-
cidn, incorporacion y transmision de
conocimientos, desarrollo o adapta-
cion de tecnologias adecuadas a las ca-
racteristicas y disponibilidad de recur-
sos nacionales y el mejoramiento del
proceso de transferencia de tecnologia.
Asimismo, en las instituciones de edu-
cacion superior se localiza una dota-
cién importante de recursos humanos
calificados, de equipos y laboratorios,
cuyos beneficios podrian extenderse a
resolver la demanda de servicios hacia
el sector productivo.

3.2. Tipologias de los servicios

El desarrollo cientifico y tecnolo-
gico que es urgente realizar en los pai-
ses latinoamericanos demanda la cons-
truccion de relaciones estrechas entre
los centros generadores de conoci-
miento y sectores productivos que los
transforma en tecnologia. En este sen-
tido, la universidad se orienta hacia el
sector productivo como una fuente al-
ternativa de recursos financieros que
espera obtener a través de la prestacion
de servicios de diversa indole.

Los principales servicios que pue-
den ofrecer, se han agrupado en cuatro
categorias: documentacion, investiga-
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cion, consultoria y educacion conti-
nua.

a) Documentacion: Consiste en
la coleccidn y conservacion, clasifica-
cion y seleccion, difusion y utilizacion
de cualquier informacién. Su objeto
radica en reunir, organizar, proporcio-
nar y recuperar informacion. La no-
cion de documentacion tiene su funda-
mento en la idea de documento, que es
todo objeto o soporte en el que se reco-
ge y conserva informacion.

b) Investigacion y desarrollo ex-
perimental: Son aquellas investigacio-
nes contratadas que conllevan la elabo-
racion de estudios sistematicos, disefio
y construccion de prototipos ¢ investi-
gaciones cuyo objeto es el desarrollo o
adaptacion de conocimientos con fines
productivos.

¢) Consultoria y Asesoria: Son
aquellos estudios o proyectos, acerca
de un problema o situacién especifica,
referidos a la solucién de casos en
areas diversas. La consultoria y aseso-
ria, a parte de atender una demanda no
satisfecha de trabajos profesionales, es
particularmente importante, en cuanto
apermitir la incorporacion de técnica y
metodologias avanzadas y la adapta-
cion de tecnologia en el sector produc-
tivo.

d) Educacion continua: Retne al
conjunto de actividades de enseflanza
no formal, dirigidas al perfecciona-
miento de las personas que se desem-
pefian en la empresa y el gobierno. Es-
tos cursos pueden ofrecerse en caracter
de adiestramiento, capacitacion o se-
minarios y cursos de actualizacién o
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perfeccionamiento. Su principal carac-
teristica es que no constituyen progra-
mas regulares para obtener un grado
académico en la universidad.

3.3. Modalidades y secuencia
de la relacion

La vinculaciéon universidad - sec-
tor productivo puede adoptar diversas
modalidades Solleiro (1993) destaca
que la relacion de la universidad con el
sector productivo puede comenzar por
modalidades sencillas, sobre todo por-
que en las primeras interacciones se
establecen los cimientos para una rela-
cion de confianza mutua y, sobre todo,
se pueden generar los antecedentes
exitosos que son un fuerte motivador
de la vinculacion.

Dentro de las modalidades de re-
lacion universidad-sector producto, de
acuerdo con Solleiro (1993:409), se
pueden establecer las siguientes:

* Apoyo técnico y prestacion de
servicios por parte de la universi-
dad.

* Provision de informacion técnica
especializada y servicios de
“Alerta”.

* Programas de capacitacion.

» Cooperacion en la formacion de
recursos humanos

* Apoyo financiero a estudiantes
que realizan investigacion rela-
cionada con la industria.

* Educacion continta.

* Intercambios de personal

* Organizacion conjunta de semina-
rios, conferencias, coloquios, etc.
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» Contactos personales: participa-
cién en consejos asesores, inter-
cambio de publicaciones, etc.

» Consultoria especializada.

* Programas de contratacion
de recién egresados.

* Apoyo al establecimiento de cate-
dras y seminarios especiales.

* Estimulos y premios a investiga-
dores, profesores y estudiantes.

* Acceso ainstalaciones especiales.

* Apoyo a investigacion basica.

* Desarrollo tecnologico conjunto.

» Transferencia de tecnologia.

Asi, se puede empezar por la pres-
tacion de servicios especializados y
programas de capacitacion. De esta for-
ma las partes podran conocerse. Poste-
riormente, pueden hacerse algunos con-
tratos de consultoria y asistencia técni-
ca en areas donde la universidad tenga
un elevado nivel de competencia. Final-
mente se podra pasar a las fases supe-
riores relacionadas con la investiga-
cion.

Asimismo, merece especial men-
cion, que el area de mayor oportunidad
inmediata para las universidades sea la
relacion via la formacion de recursos
humanos y la educacion continua. El
ritmo del cambio tecnoldgico actual
hara que los profesionales queden ob-
soletos

en plazos cada vez mas breves.
Este hecho impone al sector producti-
vo entrar en una filosofia de aprendiza-
je continuo, que le permita revitalizar y
mantener sus recursos humanos.

La relacion de la universidad con
el sector productivo, principalmente

mediante la prestacion de servicios, se-
gin Macaya (1993), debe ser conside-
rada como un mecanismo subsidiario
de las funciones académicas universi-
tarias: en docencia, investigacion y ex-
tension. El proceso de relacion con el
sector productivo debe ser de doble
via, no solo la universidad debe parti-
cipar en la solucion de problemas rea-
les de desarrollo, sino que su participa-
cion debe ser un mecanismo de enri-
quecimiento académico. En este senti-
do, la prestacion de servicios debe ser
rentable académicamente.

3.4. Estructuras organizacionales
para la relacion

Para Dos Santos (1990) la admi-
nistracion de formas sencillas de rela-
cion es generalmente realizada por or-
ganismos tradicionales de la estructu-
ra universitaria. A medida que la rela-
cion con el sector productivo aumenta
en volumen e intensidad, haciéndose
mas compleja, la universidad experi-
menta la necesidad de crear érganos y
mecanismos especificos para nego-
ciar y administrar los contratos y pro-
yectos excelentes. Tales organos o
mecanismos pueden ser parte de la
propia estructura universitaria o tener
personalidad juridica propia y rela-
cionarse con la universidad por medio
de convenios.

Por otra parte, existe un amplio
consenso, de acuerdo con Solleiro
(1993), que la relacidn entre la uni-
versidad y el sector productivo re-
quiere capacidades, habilidades y ex-
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periencias que normalmente no se en-
cuentran en el ambiente académico
tradicional, por lo que es sano contar
con una unidad especializada. Sin em-
bargo, no existe consenso en cual debe
ser el tipo de organizacién para esta
unidad. De alli, que han surgido un
gran numero de experimentos organi-
zacionales, entre ellos se tienen:

* Oficinas para la transferencia de
tecnologia

» Centros para la innovacion tecno-
logica.

* Nucleos de innovacion tecnologi-
ca.

* Fundaciones para el desarrollo
tecnologico.

» Sistemas nacionales para explota-
cion de tecnologia universitaria.

* Empresas universitarias comer-
cializadoras de tecnologia.

* Programas universitarios de enla-
ce con la industria.

* Centros de investigacion coopera-
tiva.

» Consorcios de investigacion y de-
sarrollo.

* Empresas mixtas de desarrollo
tecnoldgico y transferencia de tec-
nologia.

* Incubadoras de empresas o incu-
badoras tecnoldgicas

* Programa de formacion de empre-
sarios.

» Parques tecnologicos.

» Centros de investigacion de exce-
lencia.

* Grupo de empresas de base tecno-
logica.

* Tecnopolis.
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En este sentido, Waissbluth (1994)
ha sefialado que la vinculacion univer-
sidad - sector productivo parece seguir
una secuencia en las instituciones y en
los paises. Comienza con la prestacion
de servicios menores; continua con los
contratos especificos de desarrollo y li-
cenciamiento de tecnologia, y poste-
riormente evoluciona hacia formas “su-
periores”, en el cual las fronteras fisi-
cas, legales y financieras entre ambos
tipos de instituciones comienzan a ha-
cerse mas difusas.

Consideraciones Finales

La relacion entre la universidad -
sector productivo se da principalmente
mediante la prestacion de servicios, es
por ello que la vision actual es de la
universidad de servicios. Para el logro
de este objetivo, las universidades de-
ben establecer una politica institucio-
nal de relacion con el sector producti-
vo. Igualmente, es aconsejable desa-
rrollar un mecanismo de relacién apo-
yado en una organizacion especial.

Por otra parte, dado que existen ba-
rreras a este tipo de relacion, debe exis-
tir una gestion de la relacion y estable-
cer una estrategia de mercadeo de los
servicios universitarios. Adicional, a
ello, existe un total acuerdo respecto a
que un factor crucial para el éxito o fra-
caso de la relacion lo constituye el de-
sempeflo y las actitudes de las personas
involucradas en dicho proceso, por lo
cual es necesario la presencia de un li-
derazgo adecuado en ambas partes.
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En el caso particular de América
Latina, la relacion entre la universidad
y el sector productivo, ha sido reconoci-
da como un fendmeno necesario para el
desarrollo econdmico de la region. A
pesar de ello, larelacion se encuentra en
estado incipiente, debido a factores de
caracter estructural, aunque existen ex-
periencias exitosas (Solleiro, 1993).
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