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Servicios a las empresas intensivos en conocimientos

Los ,servicios a las empresas” ocupan ahora un lugar predominante
en la economia, aunque esto se destaque raramente. Se trate de
reformas de la administracién publica, de proyectos de programas o
de reestructuracién de grandes empresas, no es raro que consultores
como McKinsey o Accenture hagan titulares de la actualidad, ya que
los resultados de sus consejos, a menudo discutidos, tienen profundas
repercusiones en las estrategias y la organizacién de sus empresas
clientes. Asimismo, las actividades de las auditoria que operan a
escala mundial, v.g. KPMG o Ernst&Young tienen una influencia que
pesa a menudo sobre la opinién publica y la fortuna de sus clientes.
Por udltimo, otro elemento igual de importante, los grupos de
publicidad saben poner en valor la imagen de las empresas y llegan
asi a hacer comprar al consumidor productos a veces insignificantes.

En unos decenios, los servicios a las empresas de gran valor agregado
han cobrado una importancia decisiva en el economia, también mas
alla de varios eventos espectaculares y fuera del terreno de juego de
las principales empresas. Un nimero creciente de estos profesionales
ofrece a sus empresas clientes una gran variedad de prestaciones, de
la innovacion de productos hasta peritajes juridicos y de estudios de
mercado a la gestion de logistica.

El sector de servicios a las empresas se fue desarrollando de forma
impresionante en numerosos paises desde los afios 1970. Esta
expansion es a la vez a de los servicios profesionales tradicionales,
como la publicidad, el consejo fiscal o juridico y también la de los
servicios relacionados con nuevas tecnologias, v.g. los servicios de TI
o de gestion de la energia. La expansion de los servicios a las
empresas se explica por transformaciones a largo plazo, que dan lugar
a pensar que seguira de forma estable en el futuro. La tendencia a la
externalizacion, por la que los empresas confian la realizaciéon de parte
de sus funciones a proveedores de servicios a las empresas no es el
Unico motor de esta evolucidon. Efectivamente, las necesidades de las
empresas de conocimientos especializados aumentan. Esto se debe en
particular al ritmo rapido del desarrollo de la tecnologia y a la
internalizaciéon de las empresas, que ambos contribuyen a aumentar la
demanda de conocimientos externos.
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El sector de servicios con gran intensidad de conocimientos tiene una
dinamica que contrasta mucho con el sector de la produccion, pero
ello no significa que esta dinamica actiue de ,rechazador” del sector
de produccion. Al contrario: el suministro de servicios estimula mucho
la innovaciéon y la competitividad de las empresas industriales, sea
mediante soluciones técnicas innovadoras, la mejora de los procesos
de produccién, sea por el marketing. Los servicios a las empresas son
parte integrante de la economia en su conjunto y atestiguan de
sinergias existentes entre las diferentes ramas de actividad de sus
clientes.

En los servicios a las empresas, no son solamente los grandes
operadores los que juegan un papel importante: el mercado de
servicios intensivos en conocimientos con gran valor agregado se
caracteriza por una multitud de pequefias empresas y por numerosos
profesionales independientes. Una de las caracteristicas mas
sefaladas del mundo del trabajo de los KIBS es el nivel relativamente
alto de capacidades y de ingresos, asi como una gran identificacion
del empleado con su trabajo.
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1 (QUE SON Los ,,KIBS*?

Para comprender mejor las grandes lineas y las especificidades de los
KIBS (por su sigla inglesa— Knowledge Intensive Business Services)
convendria examinar en primer lugar el grupo general al que
pertenecen, es decir el de los servicios a las empresas. Estos
servicios, que se afiaden a los servicios comerciales, los servicios
financieros y los servicios de red, constituyen una categoria cada vez
mas importante del grupo de servicios a los empresas, llevando a
cabo procesos de produccidon, administracién y gestion de las
empresas clientes. A las actividades intensivas en conocimiento
también se afaden servicios de ejecucidon, como los servicios de
seguridad y de limpieza, para formar el grupo general de los servicios
a las empresas.

El verdadero nucleo de los servicios intensivos en conocimientos es
en primer lugar la actividad vinculada con la tecnologia, como los
servicios informaticos, la investigacion y el desarrollo o prestaciones
como los anadlisis y los ensayos técnicos. Ademas, los servicios
tradicionales de consejo fiscal, juridico a de gestion de empresa, o de
publicidad o marketing, son uno de los principales pilares de este
sector de actividad. A ello se afiaden las funciones deslocalizadas
como el reclutamiento y la gestibn de personal, que también
contribuyen a la importancia creciente del sector. Los telecentros se
encuentran exactamente a medio camino entre los servicios de
ejecucion y los servicios intensivos en conocimientos. La variedad de
sus prestaciones va de actividades de comercializacion muy
uniformizadas hasta el consejo telefénico calificado.
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En la clasificacidon europea en vigor de las categorias de actividades econé-
micas (NACE 1.1.) los servicios a las empresas intensivos en conocimien-
tos se encuentran esencialmente en las secciones 72, 73y 74 e incluyen:

Actividades informatcas

Consultoria de equipo informatico

Consulta de aplicaciones de informatica y suministro

Proceso de datos

Actividades relacionales con bases de datos

Mantenimiento y reparaciéon de maquinas, contabilidad y equipo informatico
Otras actividades relacionadas con la informatica

Investigacion y desarrollo

Investigacion y desarrollo sobre ciencias naturales y técnicas
Investigacion y desarrollo sobre ciencias sociales y humanidades

Otras actividades empresariales

Actividades juridicas

Actividades de contabilidad, teneduia de libreso, auditoria y asesoria fiscal
Estudio de mercado y realizacion de encuestas de opinién publica
Consulta y asesoramiento sobre direccidén y gestién empresarial

Gestion de sociedades de cartera (holding)

Servicios técnicos de arquietuctra e ingenieria

Ensayos y analisis técnicos

Publicidad

Seleccion y colocacion de personal

Actividades empresaliales diversas, entre las cuales telecentros

En la clasificacion norteamericana NAICS ante todo entran en la
ambito de los KIBS actividades de las secciones 54 (servicios
profesionales, cientificos y técnicos) y 51 (servicios de informacion.

En las estadisticas los KIBS todavia no estan suficientemente
reflejados. Para 2007 se revisaron las clasificaciones de sectores
internacionales. A través de esto se tomara mas en cuenta el
significado creciente de los nuevos sectores de servicios y de forma
diferenciada.

Por muy diversas que sean estas actividades tienen todas un punto
comun, el de ofrecer conocimientos externos que transforman en
prestaciones Utiles para sus empresas clientes. Estas prestaciones
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residen a menudo en la produccién de saber, v.g. con la consulta, bajo
forma de organizacion de los procesos de conocimiento y de
informacioén, como los sistemas de IT.

También es importante en los KIBS la combinacién de conocimientos
técnicos y de conocimientos especificos al cliente, y también a
menudo una importante interactividad, que supone una colaboraciéon
estrecha y un proceso de aprendizaje comun entre el suministrador y
su cliente. La mayoria de los servicios intensivos en conocimientos
son, por consiguiente creados en coproduccién entre ambas partes.
Los KIBS también tienen en comun el gran peso de las competencias
profesionales y de la experiencia, que se encuentra en la estructura
profesional, con una proporcién importante de cientificos, ingenieros y
especialistas con capacidades de punto en ambitos especializados
sumamente variados. (Miles et al. 1995, p.28).

Como, por regla general, los proveedores de servicios KIBS trabajan
para varias empresas clientes, juegan un papel importante en la
divulgacion de conocimientos entre estas empresas, favoreciendo asi
los procesos transsectoriales de innovacion. (Kox et al. 2007, p.33).
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2 CRECMIENTO MUNDIAL: EL DESARROLLO DE LOS KIBS

Los servicios a las empresas en su conjunto y, especialmente, los
servicios intensivos en conocimiento han progresado en estos ultimos
decenios y tienen ahora un papel importante en la economia. Desde
los afios 1950 estos servicios ya registraban en Estados Unidos una
tasa de crecimiento muy superior al promedio. Al principio, este
crecimiento residia esencialmente en los servicios de ingenieros,
contabilidad, servicios juridicos y la publicidad (Toivonen 2004, p. 42).
La expansion del sector prosiguié durante los afios 70 y 80 y fue en
ese periodo que los servicios de Tl se pusieron a la punta de esta
evolucion (v. Tschetter 1987, p.32). Si Estados Unidos fueron los
pioneros del desarrollo de los servicios a las empresas, el sector
también se desarroll6 de forma espectacular en otros paises.
Estadisticas de la OCDE revelan que el empleo en los servicios a las
empresas en Canadd en los afios 1990 registraba un crecimiento
anual medio de 3,4%, contra 0,5% en la economia en su conjunto.
México, Japon y los paises europeos presentaban una evolucidon
similar, también ahi las tasas de crecimiento de los servicios a las
empresas, creacion de riqueza y de empleo, eran claramente
superiores a las cifras de la economia en su conjunto (Toivonen 2004,
pp-.45 y sigu., en base a datos de la OECD 2001).

Datos relativos a sectores de actividad especificos destacan la fuerte
dinamica de desarrollo de los KIBS: entre 1979 y 2003 se comprobd
en la UE15 un aumento anual del empleo de 3,8% en los servicios de
consejo juridico, los vinculados con las tecnologias y los de publicidad,
mientas que la tasa de crecimiento de la economia general durante el
mismo periodo solo era de 0,6% por afio. Este fuerte crecimiento fue
aun mas marcado en los servicios informaticos, con una tasa de 6,1%b.
La evolucion fue parecida en Estados Unidos (Kox et al. 2007, S.6).

Algunos servicios determinados, v.g servicios de personal o publicidad
son relativamente sensibles a la coyuntura, como pudo verse con la
ralentizacion de la economia al fin del siglo. Los servicios informaticos
también bajaron pero solo temporalmente, para levantarse poco
después. (Krantz 2002; Eurostat 2005, S.396).
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Crecimiento del empleo en los servicios a las
empresas y la economia en su conjunto 1979-2003
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Fuente: Basado en Rubalcaba 2007, Kox/Rubalcaba 2007

Con la disponibilidad de las tecnologias de informaciéon y de
comunicaciéon (TIC) de excelentes prestaciones, los servicios
intensivos en conocimientos encontraron una nuevo espacio
geografico para ampliarse. Una variedad cada vez mas amplia de
servicios se establecié en paises lejanos. Mientras que la principio,
solamente se deslocalizaban al extranjero servicios
»sencillos“ (entrada de datos y las transcripciones), actividades
claramente mas complejas se deslocalizan ahora en gran escala (a
paises lejanos o a paises vecinos). Por ejemplo, se trata de trabajaos
de andlisis en el ambito financiero, servicios de TI, cometidos de
disefio o de redaccion (Smith 2004; Cathcart 2004). India es ele
ejemplo por excelencia, ya que este pais registra un fuerte
crecimiento no solamente de servicios de TIC, sino también de toda
una serie de otros servicios a las empresas (Nayak 2006). Otros
paises de Europa Oriental, Asia, América Latina y Africa le siguen el
paso. Con ello es de prever que la existencia de las TIC y de redes
eficientes contribuya a seguir aumentando el potencial de
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deslocalizaciéon de servicios a las empresas, incluyendo a paises
lejanos. Esta evolucion ofrece oportunidades a las empresas
prestatarias de KIBS, mientras que la competencia internacional se
intensifica en el suministro de servicios. Datos recientes de la OMC
indican tasas de crecimiento de dos cifras en las exportaciones
internacionales de servicios desde el fin del siglo, mostrando asi que
los servicios a las empresas revistan mucha importancia en el
comercio mundial (OMC 2006, pp. 185 y sigu.). Ahora bien, todavia
hay muchas actividades de KBS que requieren proximidad geografica
entre el suministrado de servicios y sus clientes: al residir el
suministro de conocimientos en la experiencia y de procesos
innovadores en especial exige cooperacion personalizada y el
desarrollo de una relacibn de confianza. Mientras que la
externalizacion al extranjero va ganando terreno, gran parte de las
iniciativas de deslocalizacion sigue efectuandose como antes en las
misma regién, como destaca un estudio realizado para Europa (Huws
et al. 2001, p.17, pp.51y sigu.).

11
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3 PEQUENAS EMPRESAS, DINAMICA FUERTE: ESTRUCTURAS DEL SECTOR KIBS

Extension del sector y diferencias regionales

En 2003, cerca de 15 millones de personas en la UE25 trabajaban el
el sector KIBS, es decir 7,4% del empleo total. Los servicios
intensivos en conocimientos contribuyeron aprox. 7,6% del producto
econdmico de los paises de la UE. El sector de los KIBS de lejos mas
importante es el de ,servicios juridicos, de contabilidad y de gestion“.
Sus prestaciones incluyen especialmente el consejo juridico y fiscal,
la contabilidad y las actividades de audit de empresas, estudios de
mercado y consejo en gestion. (Huggins 2006a, p.2).

En conjunto, se ven variaciones considerables segun los paises y las
regiones. En Luxemburgo, Reino Unido y Paises Bajos mas de 10%
de la poblaciéon activa trabaja en el sector de los KIBS; en Lituania y
en Eslovaquia, en cambio, la proporcién solo aprox. 2% (Huggins
20064, p.6). Debido a diferencias en la clasificacion estadistica, no se
dispone de datos exactamente comparables para los demas paises. El
Departamento de Trabajo de Estados Unidos indicaba en 2005 que
aproximadamente 5,2% de la poblacion trabaja en la categoria de los
»Servicios profesionales, cientificos y técnicos. (Departamento del
Trabajo de Estados Unidos 2006a).

Los KIBS tienen una gran tendencia a la concentracion regional; la
concentracion de proveedores de KIBS es especialmente sefialada en
las metrépolis. La cercania del cliente o del subcontratista, asi como
la proximidad de las universidades y de los establecimientos de
formacién es una explicacion. Ademas, el acceso a personal calificado
también exige la implantacion en zonas urbanas (Huggins 2006a,
p.10). Por ejemplo, se presenta la City de Londres como un
verdadero vivero de KIBS. En esta metrépolis financiera, las
empresas del sector de consultoria juridica se encuentran entre los
principales empleadores. Varias multinacionales se han instalado en
la City de Londres. Las firmas de consejo juridico ofrecen servicios en
materia de derecho financiero, propiedad intelectual, inmobiliario y
solucién de litigios. (de Castro 2006).

Principalmente pequefias empresas

En el sector de los KIBS, fuera de algunas empresas grandes que
operan a nivel mundial, las pequefias empresas son la mayoria.

12
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Muchas de ellas atienden a nichos locales y nacionales, mientras que
algunas operan también en los mercados internacionales.

En Europa (UE 25), cerca de la mitad de la creacién de riqueza en el
sector de servicios a las empresas procede de empresas pequefias y
muy pequefias. En algunos ambitos, como derecho, contabilidad y
servicios de gestibn, asi como servicios relacionados con la
tecnologia, la participacion de las empresas pequefias en la creaciéon
de riqueza es incluso mayor. (Eurostat 2005, pp. 355 vy sigu.). Las
empresas unipersonales son muy numerosas en los servicios
intensivos en conocimientos: representan aprox. 60% del conjunto de
las empresas de Europa (Huggins 2006, p.7). Sucede lo mismo en
Estados Unidos, donde las empresas muy pequefias son abundantes
en las ramas de la publicidad y del consejo en gestién. Por lo tanto,
estos ambitos resultan interesantes cuando se quiere iniciar una
actividad independiente. (Departamento del Trabajo de Estados
Unidos, 2005). La udnica excepciéon en cuanto al tamafio de las
estructuras concierne a las empresas de investigacion y desarrollo,
donde dominan las empresas grandes. (Eurostat 2005, S.365).

Debe sefialarse que varias actividades de los KIBS, v.g. la publicidad,
invalidan la regla por la cual cuanto mayores las empresas, mayor la
productividad del trabajo (relacién entre la creacién de riqueza y el
empleo). De hecho, la productividad de las empresas pequefias es
superior a la de sus grandes competidoras, como destacan
documentos europeos (Eurostat 2005, pp.368 y sigu.).

Aungue en algunos campos se ven tendencias a la concentraciéon y a
la orientacibn hacia empresas mas grandes, los proveedores de
servicios pequefios probablemente seguiran jugando un papel
importante. A menudo se ha establecido una especie de ,reparto del
trabajo” entre las empresas pequeias y grandes de KIBS: los grandes
proveedores atienden principalmente a las empresas grandes, a
menudo de a nivel internacional, ya que muchos clientes desean
servicios uniformizados a través del mundo. Y las pequefias ofrecen
servicios a interlocutores de su talla en el mismo pais (Toivonen
2004, p.166). Pero también aqui la tendencia va hacia servicios
transfronterizos, a mundo cuando el suministrador de KIBS sigue a
sus clientes al extranjero.

Ritmo acelerado: Creacidn y cierres de empresas

El sector de servicios a las empresas se caracteriza por un nivel de
creacion de empresas muy superior a la media: en 2001 podian
atribuirsele cerca de un tercio de las creaciones de empresas, como
destaca un informe de Eurostat cubriendo varios paises europeos.

13
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Mientras que las empresas recién creadas representan aprox. 8% del
conjunto de las empresas, la tasa de ,natalidad” en el sector de
servicios a las empresas alcanza casi 11% y hasta 15% en el sector
de la informéatica. El marcado ambiente de creacion de empresas en
el ambito de los servicios de Tl reside especialmente en el ritmo
rapido de la innovaciéon tecnoldgica (Eurostat 2004, pp.48 y sigu.).
Ahora bien, el motivo principal es que hay pocos obstaculos al acceso
al sector de los KIBS, la mayoria de las veces, estas creaciones de
empresas no exigen grandes inversiones técnicas, y las barreras
administrativas son relativamente débiles en campos como la
publicidad y el consejo en gestion (son excepciones Vv.g. la
arquitectura y la consulta juridica). A menudo, la dificultad en
encontrar empleo es una incitacion poderosa a crear una empresa,
v.g. en el caso de profesionales despedidos deciden independizarse .

El reverso de la medalla de esta tendencia a crear empresas en los
KIBS es que la ,tasa de mortalidad de las empresas” es igual de
elevada. Numerosas empresas no sobreviven a los dos primeros afos
de actividad y ello en proporciones muy superiores a la media.
Mientras que los responsables politicos consagran mucha atencion al
»,espiritu de empresa“, se les recomienda que se interesen también
en el crecimiento y la supervivencia de las empresas de KIBS
(Eurostat 2005, p.44).

Combinar experiencia: KIBS a todos los niveles

En algunos ambitos se ve una tendencia a la cooperacion entre, por
un lado, los proveedores de KBS especializados y, por otro, de los
~integradores de servicios” (Toivonen 2004, pp.180 y sigu.). Esta
integracion permite tomar en cuenta la demanda de soluciones
especificas al cliente a la vez competas y asequibles de precio.
Mientras que los proveedores de KBS , de base* se concentran en un
ambito particular de los servicios y pueden asi aprovechar a fondo las
ventajas de su especializacion, los coordinadores se encuentran en
interfaz con el cliente, al que proponen un ,conjunto“ de servicios
reuniendo las diferentes prestaciones individuales. Este modelo de
servicios a varios niveles existe, por ejemplo, en la externalizacién de
servicios de recursos humanos y en la publicidad: hay un
suministrador central de servicios que recurre a subcontratistas
especializados para ofrecer a los clientes soluciones globales
(Brenner 2002, p.110; Eichmann et al. 2005, p.91). En el mercado
internacional de la externalizacion, que a menudo parece opaco y
arriesgado a los clientes potenciales, estos pueden dirigirse a
proveedores de ,Meta-Kibs“. Apoyan a los clientes que desean
externalizar—tanto para las estrategias de deslocalizacién, como para
la seleccién de subcontratistas y hasta la gestiéon de proyectos y al
control de la calidad (Huggins 2006a, p.24).

14
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4 MOTORES DEL CRECIMIENTO

Algunos KIBS, por ejemplo, la consulta juridica, que existe desde la
antigiedad, u otros, como el sector de la publicidad, se han
establecido sélidamente desde el siglo XIX en el paisaje econdmico
(Toivonen 2004, pp.137 y sigu.). Entretanto, los servicios intensivos
en conocimientos han evolucionado para pasar a ser un sector
economico de lato nivel y de gran diversidad. Ante el crecimiento que
general, este sector sigue considerandose un motor de empleo. Su
fuerte dindmica reside en una serie de factores, a saber,

La externalizacidn: la externalizacién de actividades antes ejercidas
internamente en la empresa es uno de los motores principales del
desarrollo de KBS y esta evolucibn emana de una tendencia muy
difundida en las empresas de recentrarse en sus ,cometidos
esenciales” y confiar las demas actividades a especialistas. Esta
estrategia esta motivada ante todo por el interés en reducir los costos
y de explotar los efectos de escala obtenidos de proveedores
externos. Ademas, el recurso a la externalizacion permite a los
administradores organizar las diversas actividades de forma flexible o
reducirlas, especialmente en periodos punta de corta duracién o para
actividades poco habituales. El caracter imprevisible y la rapidez de
las fluctuaciones de la coyuntura tienen un efecto incitativo en la
externalizacién, que parece como una forma de coordinaciéon flexible
en la medida en que permite organizar rapidamente la ejecucion de
una serie de cometidos cuya realizacién pone término a la relacién de
trabajo. Pero las empresas también exigen una calidad de servicio y
ventajas vinculadas con la innovacion por parte del especialista
encargado de llevar a cabo actividades complejas, Los proveedores de
KIBS son beneficiarios de la deslocalizacion de trabajos que les son
confiados por empresas de la industrial asi como de servicios.

Los KIBS estan integrados en casi todas las fases de la cadena de
creaciobn de valor, como puede verse en algunos ejemplos de
funciones (Comision Europea 2004, p.20).

15
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Funcién de la empresa Servicio a la empresa

Gestion/ Administracion Consejo en gestion
Servicios de consejo juridico

Audit econémico, consejo fiscal, contabilidad

Personal Recultamiento, cazatalentos, formacion

Produccion y técnica Investigacién y desarrollo, disefio industrial
Pruebas y controles de calidad

Gestion de la energia, proteccion del medio

ambiente
Gestion de la informacion Informatica, comunicacion y Tl
Marketing y distribuciéon Estudios de mercado

Publicidad y relaciones publicas
Distribucionb

Servicio a la clientela

Los KIBS no solamente deben su crecimiento a la deslocalizacién de
los empleos de una empresa (o de un sector) a otro. La expansion de
los servicios estd sumamente condicionada al aumento de la necesidad
de conocimientos especializados. Una empresa aislada la mayoria de
las veces no estd en medida de dotarse a nivel interno de todas las
capacidades especializadas que necesita. Esta realidad se explica por
los diversos cambios intervenidos en el entorno técnico, econémico y
social.

El cambio tecnoldgico: la rapidez y la complejidad de las
innovaciones tecnoldgicas exigen una acumulacién de conocimientos
que supera ampliamente las capacidades de la empresa individual. Los
servicios informaticos son un buen ejemplo, recordando que esta rama
de los KIBS, aunque reciente, registra una tasa de crecimiento
superior a la media. Para explotar plenamente el potencial de las TIC,
muchas empresas, sobre todo las PME, tienen que recurrir a
competencias externas. En esta ambito, el cambio es tan rapido que
debe recurrirse a especialistas que al tanto siempre de las udltimas
innovaciones. Sobre todo los KIBS en el &mbito de las tecnologias se
consideran un importante vector de innovaciones para sus clientes.
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Competencia y regulacién: Para evolucionar en mercados saturados
y vender productos altamente diferenciaos, las empresas recurren en
medida cada vez mayor a los proveedores de KIBS, que les facilitan
conocimientos consolidados en los mercados, las necesidades de los
consumidores o los potenciales de innovacion. Numerosos KIBS
también se orientan hacia los procesos internos de las empresas o la
gestion de los conocimientos de sus empresas clientes. Efectivamente,
las estructuras internas de las empresas son cada vez mas complejas,
el ritmo de las reestructuraciones es muy alto mientras que la presion
para la optimizaciéon de los procesos es persistente. Ademas, las
modificaciones del entorno juridico también ofrecen importantes
perspectivas a los proveedores de servicios externos a menudo
altamente especializados, v.g. en el ambito del entorno, del derecho
laboral o del derechos comercial. Pocas son las empresas que pueden
dotarse en interno de todos los conocimientos sobre el derecho de
patentes, la reglamentacion fiscal, o la de las emisiones.

Globalizacion: La necesidad de conocimientos especializados
aumenta a partir del momento en que las empresas amplian sus
actividades allende fronteras nacionales. ,Una empresa moderna
apenas puede ser competitiva y préspera en la economia mundial si no
utiliza los servicios a las empresas ,, (,,A modern company can hardly
be competitive and successful in the global economy if it does no use
business services”) explica el economista Rubalcaba. Los servicios
vinculados con la globalizacién juegan un papel importante como
puentes entre la empresa y sus diversos entornos locales , v.g,
mediante los estudios de mercado y el conocimiento de las
modificaciones locales de productos, o mediante servicios juridicos o
linglisticos. Los KIBS facilitan entonces la adaptacién de la empresa a
los entornos en los que operan sus filiales (Rubalcaba 2007).
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Consejo en gestion de empresa: Ampliacion de la variedad de
productos

Los diferentes sectores de KIBS evolucionaron para ser ramas de
actividad que ofrecen una multitud de servicios a veces altamente
especializados. Basta con examinar el ambito de la consultoria
para convencerse. El consejo en gestiéon de empresa tradicional ori-
gin6 toda una serie de actividades con ramificaciones multiples. Las
empresas clientes se apoyan en estos servicios al preparar sus es-
trategias, en sus reestructuraciones o con miras a adquisiciones.
Gran parte de las creaciones de empresa se lleva a cabo con ayuda
de consultores. Expertos externos aconsejan a las empresas en fi-
nanzas o la instalacion y mantenimiento de sistemas informaticos.
Muchas recurren a cazatalentos para reclutar personal, especial-
mente cuadros y cuadros de direccidén. Especialistas independientes
efectlan pruebas psicométricas para los candidatos, establecen re-
cuentos de salarios o encuestas sobre la satisfaccion del personal.
Empleados despedidos encuentran a menudo apoyo en agencias de
asistencia a la reinsercion externa. Las obligaciones legales también
son un buen catalizador de la demanda de consejo en recursos
humanos, v.g. con respecto a la ley americana que prohibe la ins-
cripcion en el balance de provisiones asignadas a las pensiones
(Kennedy 2006). Ante la amplitud de la oferta, no sorprendera, que
una clasificacién resumida de las profesiones en América del Norte
abarque en ,Servicios de consejo en gestion“ nada menos que 88
subcategorias.

A menudo los proveedores de KIBS descubren nuevos nichos crean-
do necesidades nuevas. Asi en los afios 1980 surge en los paises
europeos un segmento de proveedores de servicios inédito, que
propone integrar al proceso de comunicacion interno a la empresa o
a los cursos de formacién, enfoques del mundo artistico, v.g. méto-
dos utilizados en el teatro. Los primeros en proponer estos servicios
eran consejeros de empresa y formadores, que querian ampliar la
gama de los productos con elementos innovadores, mientras que
actores de teatro buscaban nuevos dmbitos de actividad. Al princi-
pio, este mercado era muy opaco, la calidad de los productos no
aparecia claramente y reinaba escepticismo general ante estos mé-
todos nuevos. En poco tiempo, la oferta de técnicas creativas se im-
puso como un servicio que habia tomar en serio, no era una moda
pasajera. Empresas como Daimler-Chrysler o Mo&venpick, Hew-
lett.Packard y Lufthansa utilizan métodos tomados del teatro, v.g.
para el desarrollo personal, la solucién de conflictos o la creaciéon de
un entorno relajado en eventos organizados por la empresa.
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iInternalizaciébn o Externalizacion? Aunque la necesidad de
conocimientos externos aumenta, la externalizacion de servicios a las
empresas intensivos en conocimientos no anula de ninguna manera el
empleo en interno de ,trabajadores del saber“ especializados. Las
grandes empresas de produccién emplean en medida cada vez mayor
empleados altamente calificados, que efectian cometidos analogos a
los de las empresas de KIBS (Toivonen 2004, p. 61). En numerosas
empresas, hay un vivero de capacidad internas que merece
destacarse y que funciona en paralelo con los proveedores de KIBS.
Ademas, lejos de presentar soluciones que se excluirian
mutualmente, las actividades externas e internas son
complementarias. Efectivamente, para aprovechas plenamente las
prestaciones de servicios externalizados, las empresas necesitan un
minimo de especializacion interna. Solamente asi podran definir
claramente los servicios subcontratados, juzgar la calidad y utilizar los
resultados de manera eficaz ,,capacidad de absorcion®).
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5 TENDENCIAS: ¢ HACIA DONDE EVOLUCIONAN LOS KIBS?

énThe sky is the Ilimit” ...? La necesidad importante de
conocimientos altamente calificados han generado la apariciéon de
toda una serie de ambitos de actividad para los proveedores de
servicios KIBS. La mayoria de los prondsticos sobre los servicios
intensivos en conocimientos se basa en la hipdtesis del
mantenimiento de un crecimiento fuerte. Asi, el Instituto Cambridge
Econometrics prevé en la UE tasas de crecimiento en aumento hasta
el afo 2010 en los servicios informaticos y los servicios de
profesionales, tasas notablemente superiores a las de la economia en
general (Cambridge Econometrics 2006, p.3). En Estados Unidos, el
crecimiento en el sector de la consulta se evalia a 60% hasta el afio
2014, contra 14% en el conjunto de los sectores (Estados Unidos,
Departamento del Trabajo, 2005). La dinamica en los diversos paises
decididos a ,recuperar su retraso“ podria alcanzar tasas aun mas
altas que en los paises occidentales industrializados, segun los datos
previstos por ZenithOptimedia, especialmente en el sector de la
publicidad (Ashridge 2006). EI campo de actividad de los KIBS
también comenzara a interesar a las empresas de otros sectores. Es
el motivo por el que productores tradicionales de electréonica como
IBM o Hewlett Packard, Siemens o Dell refuerzan su compromiso en
los servicios de Tl y la consultoria.

. (0 expansion limitada? A pesar de estos guiones del futuro de
dinamismo desenfrenado, hay una serie de riesgos para el
crecimiento. Estos riesgos podrian contribuir en determinados
ambitos a una ralentizacién del crecimiento de los KIBS (incluso a una
regresion). Muchos temes que las empresas se vean ,vaciadas“ y
pierdan sus competencias, temor que es un freno natural a la
utilizacion en gran escala de servicios externalizados. Mas alla de la
deslocalizaciobn de e actividades intensivas en conocimientos, se
vuelve siempre a la cuestién de la reinternalizacion de los cometidos.
La evaluacion de la calidad de Ilos servicios intensivos en
conocimientos choca con problemas de medida considerables y el
riesgo no es insignificante. Los clientes no pueden saber por
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adelantado cual sera exactamente la calidad del servicio Vv,
simultaneamente, no tienen mucho margen de maniobra en caso de
prestaciones de calidad inferior. Informes sobre ,consultores cow
boys*, audits erréneos o sistemas de Tl a precios exorbitantes minan
la confianza en los proveedores de KIBS (PREST 2005). Las
prestaciones de los consejeros en gestion, especialmente, son objeto
de una escepticismo ya muy difundido. En este contexto, los
especialistas del audit también advierten contra gastos importantes
cuya utilidad dista mucho de estar demostrada.

Basandose en las tendencias observadas, los guiones que siguen
deberian permitir evaluar la evolucién probable de la situacién pero
solo son hipétesis. ,El futuro de los KIBST sera probablemente una
mezcla de diferentes elementos”, segun una evaluacién prudente
(PREST 2005, p.18). En los diferentes ambitos de los KIBS, puede
esperar en conjunto la persistencia de una demanda importante.

Para fomentar un desarrollo duradero del sector de los KIBS, se esta
examinando la adopcién, por ejemplo, de medidas para garantizar la
calidad. Las conversaciones tratan, especialmente, de normas Yy
certificados de calidad internacionalmente reconocidos (EFBRS 2005,
p.15). El objetivo es aumentar la transparencia del mercado y dar
confianza a las empresas clientes (potenciales).
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Los 20 mayores proveedores de servicios de Tl y de servicios

a las empresas

(segun volumen de negocios, Europa Occidental, 2005)

Puesto Proveedor Origen Crecimiento
(04-05)

1 IBM Global Services EE.UU 55

2 Accenture EE.UU 11.4

3 HP Services EE.UU 15.0

4 Capgemini Francia 15.4

5 Atos Origin Francia 1.6

6 EDS EE.UU (1.3)

7 BT Global Services Gran Bretafia 14.0

8 CsC EE.UU 1.4

9 Siemens Business Services Alemania 17.4

10 T-Systems Alemania (7.1)

11 Fujitsu Japon 13.5

12 LogicaCMG Gran Bretafa 10.0

13 Getronics Paises Bajos 37.9

14 Capita Gran Bretafia 11.1

15 Deloitte EE.UU 11.6

16 TietoEnator Finlandia 19.4

17 SAP Alemania 8.6

18 France Telecom Francia 3.0

19 Dell EE.UU 59.5

20 Unisys EE.UU 4.3

(IDC 2006, p.4; “Business Services”: Consejos y BPO (externalizacién de

procesos de empresa)

Una mirada a los proveedores de servicios de Tl y de servicios a las

empresas con el mayor volumen de negocios en Europa, para ver

que la reparticion tradicional de los sectores cambia. A la cabeza de

la lista de proveedores de KIBS estan muchas empresas antes sola-

mente conocidas como fabricantes de material técnico. Los servicios

a las empresas son ahora un sector de negocios importante para las

empresas de informatica y de telecomunicaciones. Esto lo confirma

la variedad de prestaciones de empresas como IBM o T. Systems:
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Ademas de material y servicios informaticos, la oferta de 1BM inclu-
ye un namero creciente de prestaciones relativas a toda la gama de
las funciones de las empresas. Citaremos, por ejemplo, la gestion de
finanzas y el andlisis financiero, la formacién y los servicios d recur-
sos humanos, IBM apoya a sus empresas clientes en la gestion de
las relaciones con los proveedores, asi como, en la ,,gestién del cam-
bio“ en el marco de los procesos de transformacion . La cartera del
»constructor de electrénica“ incluye también un servicio de consejo
sobre la planificacion local y el acceso al sector inmobiliario (Spohrer
et al. 2005, p.2).

En lo concerniente a la variedad de prestaciones del operador de te-
lecomunicaciones T-Systems, se observa una convergencia crecien-
te en los diferentes ramos. Ademas de las soluciones en materia de
telecomunicaciones y de TIl, T-Systems ofrece, por ejemplo, servicios
de BPO en los ambitos de la finanza y de la contabilidad, gestién de
reclamaciones, administracién y servicios de personal.
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6 TRABAJAR EN LOS KIBS: ESPTRITU DE EMPRESA-SALARIADO

Las diferencia entre profesiones como la arquitectura y el consejo
fiscal reflejan la gran diversidad de las condiciones de trabajo y de
empleo en cada uno de los ramos de actividad de los KIBS. Sin
embargo, ,el trabajo en el saber” tiene puntos comunes que pueden
verse en las empresas del sector. Las actividades altamente
calificadas la mayoria de las veces son remuneradas con salarios
superiores a la media y dejan a cada uno un importante margen de
iniciativa. La identificacion con la funcidén y la aspiraciéon a contribuir
de forma personalmente responsable al éxito de la empresa juega un
papel importante para los asalariados. Ahora bien, este contexto tiene
también sus riesgos y factores de estrés muy especificos.

Estructuras de cualification: la mayoria altamente calificados

El nivel de formacion de los asalariados de los KIBS es relativamente
elevado. En Europa, en los ambitos de los servicios informaticos, de la
investigacion y el desarrollo, asi como en otros servicios a las
empresas, el nimero de personas altamente calificadas es muy
superior al de otros sectores, sea la agricultura, la industria sea otros
ramos de servicios (Kox et al. 2007, p. 22). Sucede lo mismo en
Estados Unidos, donde 30% de los asalariados de profesiones
técnicas, cientificas o, en funciones de consejo en gestibn de empresa
tienen un Master, contra solamente 10% en el conjunto de la
economia (Estados Unidos, Departamento del Trabajo 2006Db).

Salvo los KIBS en la arquitectura o la consultoria juridica, el acceso al
trabajo en este sector apenas encuentra obstaculos formales.
Profesionales tales como el disefio y el grafismo, la publicidad o la
informatica parecen relativamente abiertas a personas creativas de
otros medios, asi un pastor talentoso accedié a un empleo de texter
en una agencia de publicidad (Huggins 2006c, p.9). Sin embargo, las
empresas de KIBS han aumentado mucho sus exigencias de
cualificaciéon de los candidatos, v.g. la consulta en gestiéon de empresa
la mayoria de las veces solamente es accesible a universitarios, en la
publicidad también se ve un predominio de universitarios entre los
miembros de personal. (Eichmann 2005, p.95).
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Ademas de cualificaciones especializadas, muchos empleadores de
KIBS exigen a sus colaboradores buenos conocimientos de las
actividades de las empresas clientes. Considerando que la rutina
diaria esta dictada por el trabajo de proyecto y la exigencia de una
cooperacion intensiva, las ,cualificaciones suaves“ también revisten
gran importancia, v.g. las capacidades de comunicacion, el dominio
de idiomas, la gestion del tiempo y la resistencia al estrés. No es en
vano que las empresas de consulta son conocidas por someter a los
candidatos al empleo a situaciones de interactividad muy diversas y a
pruebas disefladas para medir su resistencia al estrés.

Salarios altos: a menudo salarios maximos

Los empleados de los KIBS ganan mas que en la mayoria de los
demas sectores. En Estados Unidos, el nivel de los salarios en el
sector general de los ,servicios profesionales y los servicios a las
empresas” es superior al de los asalariados de otros ramos de la
economia (Estados Unidos, Departamento del Trabajo, 2006a). Los
asalariados de los servicios de ,management, scientific and tecnical
consulting services” perciben un salario semanal de USD826, contra
un promedio de USD529 en el conjunto del sector privado (Estados
Unidos, Departamento del Trabajo, 2005). La remuneracion en la
investigacion y el desarrollo todavia es mas alta: USD1.006
semanales (Estados Unidos, Departamento del Trabajo 2006a).
Incluso los especialistas de la informatica perciben en muchos paises
un salario mucho mas alto que los demas grupos profesionales. En
numerosas empresas de KIBS las primas de rendimiento afadidas al
salario juegan un papel importante.

Del otro lado de la escala: Inseguridad y empleos secundarios

Eso si, en los KIBS también hay trabajadores cuya situacion de
ingresos es mucho menos confortable. Entre ellos hay jévenes
grafistas independientes, disefiadores de sitios Internet o arquitectos,
muy motivados pero poco recompensados. En numerosos casos, el
trabajo no procura seguridad duradera de ingreso, y menos aun
seguridad social. Esta situacién se explica a menudo por una
planificacion insuficiente y un déficit de formacion en los campos del
marketing, de los derechos de autor u otros aspectos de la gestiéon de
empresa, a lo que se afiade una gran dependencia de las empresas
clientes. Ademas, las empresas de KIBS, generalmente trabajan con

25



Servicios a las empresas intensivos en conocimientos

proyectos sujetos a plazos y no duraderos, por lo que los asalariados
dependientes estan expuestos a la precariedad. Sin embargo, muchos
~jovenes creativos“ toman este camino porque su deseo de plenitud
profesional es mas fuerte (Eichmann et al. 2005, p.56 y sigu., 108).
En numerosas urbes, este estilo de vida se cultiva bajo la etiqueta de-
,bohemia digital“, mezcla muy especial de preocupaciones
existenciales y de éxito, de inseguridad y de independencia.

Empresarios asalariados: gran autonomia, mercado libre

Una caracteristica importante del trabajo del saber es el alto grado de
autonomia y de independencia en la organizacién del trabajo.
Considerando la complejidad del trabajo, en el que hay una gran
parte de capacidad individual para resolver problemas, es dificil
practicar una organizacion rigida de los procesos de trabajo. Por
consiguiente, “la creatividad y la cooperaciéon” son condiciones
decisivas para permitir a estos profesionales encontrar soluciones
innovadoras o para traducir en lenguaje claro y preciso los deseos
formulados de forma confusa por las empresas clientes (Flecker et al.
2006, p.50). En este contexto, el trabajo intensivo en conocimientos
se caracteriza por estructuras descentralizadas, jerarquias planas y
un importante margen de iniciativa para los trabajadores. Ahora bien,
este trabajo también implica una proporcibn importante de
responsabilidad personal y de obligacién de resultados, asi como una
gran diversidad de cometidos—todos ellos factores que van en contra
de las aspiraciones de plenitud profesional de estos trabajadores
altamente calificados (Kadritzke 1997, p.134; Hurd et al. 2003, p.11).

Sin embargo, el menor significado de las formas de coordinacién
burocratica no significa de ninguna manera que no se controla el
trabajo. La organizacioén individual del trabajo la mayoria de las veces
estd integrada en determinadas formas de “control contextual”
indirecto. Estos métodos consisten v.g. en imponer contratos de
objetivos duros, presupuestos muy cefiidos 0 comparaciones con los
resultados obtenidos por otros en el mismo mercado. Por
consiguiente, les corresponde a los trabajadores que, dentro de
ciertos limites, encontrar la manera de satisfacer estas exigencias. El
encontronazo entre un gran margen de iniciativa y limitaciones
(econémicas) muy duras es lo habitual de estos “empresarios
asalariados”, que son a la vez dependiente como asalariados vy
actuando, sin embargo, como “empresarios” que economizan sobre la
mano de obra que no tienen (Voss 1998, p.477ff).
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Esta forma de “empresariado”, aunque supone de gran autonomia, no
deja de tener obligaciones y un estrés considerables comparada
con una situacibn de empleado. Los recursos internos a menudo
limitados y los plazos cortos, a lo que se afiaden muchas veces
exigencias contradictorias, ejercen una presion considerable en el
colaborador. Esto es especialmente el caso cuando los colaboradores
trabajan en cooperacién directa con los clientes, sus deseos y sus
plazos son 6rdenes, a lo que les es dificil sustraerse.

Un riesgo tipico particularmente para los asalariados altamente
calificados, al igual que los independientes, es la tendencia a
duraciones de trabajo excesivas. La duracion semanal efectiva de
trabajo del personal altamente calificado , como destaca un estudio
aleman, supera un promedio de 7 horas la duraciéon de trabajo
convencional (Wagner 1999, p.260). En gran medida son
responsables de las modalidades que han elegido para cumplir con los
objetivos y los plazos del proyecto, ya que las cuestiones relativas a
la duracién del dia de trabajo y a las vacaciones dependen siempre de
decisiones individuales tomadas a ultima hora. Pero esta manera de
proceder a menudo es en detrimento del tiempo libre. La frontera
entre vida profesional y privada termina borrandose. Llamar a los
clientes y a los colegas por la tarde o los fines de semana, perderse
todas las fiesta de familia y suprimir la salida de vacaciones a ultima
(si es que se han previsto ) es una costumbre. Los nuevos medios de
comunicaciones, v.g. el “BalckBerry” aumentan la presion de los
colaboradores, que ya deben estar disponibles en todo momento.
Muchos son incapaces de escapar a esta fuerza que les obliga a
trabajar en detrimento de sus distracciones. Cuando trabajan en un
ambiente internacional, la gestion individual del tiempo aln es mas
dificil debido a viajes de negocios frecuentes o la a participacién en
teleconferencias con interlocutores en otros husos horario

Para los especialistas calificados, les altas exigencias sobre todo en
periodos punta, no solo se perciben como una simple fuente de
estrés. Por ejemplo, cuando se acerca el plazo de terminacién de un
proyecto, la presibn aumenta hasta el punto que se requiere una
fuerza heroica para resistirle, se inicia “una carrera contra el reloj
que parece perdida de antemano debido al estado de urgencia
colectivo, se llega al trabajo nocturno y al rebasamiento de los limites
individuales” para alcanzar la meta (Paul 1999, p.86). Un articulo
titulado “Extreme Jobs—the dangerous allure of the 70-hour
workweek (los empleos del extremo—Ila peligrosa andadura de la
semana de 70 horas) menciona el “escalofrio de la carrera que
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destruye todo a su paso” - una vida profesional con una satisfaccién
intensa pero marcada por exigencias (desmesuradas). Esta intensa
dedicacion profesional presenta el gran riesgo de deterioro de la vida
privada y de problemas de salud. (Hewlett et al. 2006).

¢Relaciones serenas? ,,El trabajo- nuestro recurso principal“

Los colaboradores de los KIBS son considerados la principal fuente
de éxito del sector, en la medida en que los servicios de alto valor
agregado se basan esencialmente en sus capacidades y su motiva-
cion. Esto no solo se debe al reclutamiento, sino también a su ad-
hesiéon. En efecto, cuando los trabajadores de KIBS dejan a su em-
pleador, se pierde un patrimonio importante de conocimientos y de
experiencia, que no se puede reconstituir en poco tiempo. Ademas,
el ,,capital-relacion® entre la empresa de KIBS y sus clientes reside
en gran medida en la relacion personal: relaciones de trabajo perso-
nales rodadas entre especialistas y clientela son, por lo tanto, difici-
les de reemplazar.

Para fidelizar a un empleado competente, muchas empresas de
KIBS no solo ofrrecen salarios competitivos, sino también incentivos
no monetarios. Empresas como PriceWaterhouseCoopers, UBS vy
AmEX, aplican politicas favorables a la familia para los colaborado-
res talentosos, sobre todo las colaboradoras. Estas medidas son,
por ejemplo, un servicio de consejo médico y modelos flexibles de
planificacion del tiempo de trabajo, asi como respaldo en el momen-
to de elegir proveedores de servicios a las personas (Huggins
2006a, p.17; Hewlett et al. 2006, p.10).

A la vez, la presion de la competencia y de las economias de costos
se intensifica en muchas empresas de KIBS, peligrando asi los ci-
mientos de la “relacibn serena” entre asalariados y empresas de
servicios. Reestructuraciones frecuentes y medidas de economia au-
mentan la incertidumbre del personal altamente calificado. La rela-
cion de intercambio establecida “seguridad del empleo y responsabi-
lidad por motivacion e identificacion con la empresa” peligra de va-
ciarse de sus funciones (Kraditzke 1997, p.156) - sobre todo cuando
una “direcciéon restringida” toma decisiones de gran alcance, que
segun los asalariados parecen irrealizables (Kotthoff 1996).

El papel de la técnica: ¢ Industrializacién del sector de KIBS?

El trabajo de alto nivel, intensivo en conocimientos y el saber hacer

28



Knowledge Intensive Business Services

adquirido por la experiencia son elementos dificiles de codificar y
definir en reglamentos detallados. Por eso los especialistas de
servicios estan relativamente protegidos contra los intentos de
racionalizacion. Sin embargo los KIBS no estan fundamentalmente
inmunizados contra la normalizacion o la automatizacion de las
actividades, al contrario, ya que los limites de lo posible no cesan de
redefinirse. Por consiguiente, es de prever a largo plazo una
prevalencia simultanea de modelos dispares de evolucién en ambitos
especificos del trabajo intensivo en conocimientos.

Cometidos relativamente complejos hoy pueden ser automatizados
mafiana, dice un director del bufete internacional de abogados
Simmons&Simmones, y preconiza la vigilancia ante las empresas
siempre en busqueda de innovaciones basadas en la tecnologia: “Se
suele pensar que nuestro trabajo es tan intelectual que nunca podra
ser realizado por una maquina, pero si no tenemos cuidados, estamos
sentados aqui (...) y el agua ya nos llega a los tobillos” (Huggins
2006d, p.7). Los bufetes juridicos redoblan de esfuerzos para
codificar el saber, de ahi la progresion de los sistemas de gestion de
los conocimientos. La empresa Simmons&Simmons destaca que la
reparticion del trabajo de las empresas se transforma, con los
abogados en el “frente de los clientes”, mientras que los gestores del
saber (llamados “sistematizadotes”) investigan y preparan en
bastidores datos destinados a aliviar el “Frontoffice” (interfaz
clientes). Simultaneamente, el proyecto de contrato modular
automatizado tiene por meta aumentar la eficacia de los servicios
juridicos. También se propone en medida cada vez mayor servicios en
linea estandarizados, v.g. sobre el teme del derecho laboral. La
contabilidad es una actividad ya relativamente avanzada en cuanto a
automatizacion y servicios por Internet. Este sistema busca en primer
lugar reducir los costos, pero también se estudian las posibilidades de
un servicios las 24 horas del dia (Huggins 2006b, pp. 22 y sigu.).
Estas novedades cambian por un lado las necesidades de personal vy,
por otra, crean opciones de reemplazo en los modos de reparticion de
las actividades a niveles organizativo y geografico, por ejemplo con
miras a deslocalizacion.

Como siempre, el centro de las actividades de KIBS atraviesa la malla
apretada de las reestructuraciones o automatizaciones de Ilos
procesos de trabajo. Las actividades complejas y de alto nivel exigen
procesos creativos y una solucién individual de los problemas, y
entraflan frecuentemente una relaciéon personal flexible con los
clientes. Servicios como la investigaciobn y el desarrollo, la
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arquitectura, el consejo en gestibn de empresas o la publicidad
solamente estan muy parcialmente expuestos a las tentativas
globales de racionalizacién. Incluso en el ambito del desarrollo de
programas, la nocion de divisiéon del trabajo aplicada de manera
absoluto en un “fabrica de programas” no es para mafana, tomando.
en cuenta los procesos muy complejos y dinamicos de este trabajo
(Paul 1999, S.80).

Una mayoria de satisfechas: Trabajar en el sector de los KIBS

En conjunto se destaca que “el trabajo” como tal no existe en el
ambito de los KIBS: por una parte, los diferentes ramos de actividad
de los KIBS son muy diferentes. Ademas, todavia subsisten grandes
diferencias dentro de los ramos de actividades individuales, variando
segun el tamafio de la empresa, la situacibn de cada uno de los
empleados y las funciones exactas que asumen .

Diferentes estudios destacan una marcada satisfaccion en el
trabajo de los empleados altamente calificados. Estos especialistas
se consideran en su mayoria privilegiados (Fundacién europea 2007,
p.80, Kotthoff 1996, p.437, Hurd et al., p.11). Una encuesta
efectuada por especialistas de Tl alemanes revela que aunque 70%
de los encuestados sienten una gran presion, 90% se declaran
satisfechos con su trabajo (Eichmann et al. 2005, p.17). Ahora bien,
la persistencia de formas de trabajo a la vez atractivas, exigentes
pero simultdneamente cargadas de inseguridad podria llegar a ser un
tema importante de discusién. Muchos profesionales muy dedicados
reconocen, sin embargo, que no se ven continuando durante afios su
actividad al mismo nivel . Sobre todo las mujeres en puestos en los
que la duracion del trabajo es sumamente larga, se interrogan sobre
la compatibilidad del trabajo con una vida familiar satisfactoria
(Hewlett et al. 2006, p.10). Especialmente los independientes estan
expuestos a mucha presion y los problemas de salud son
particularmente importante en este grupo (Fundacion Europea 2007,
p.62).

30



Servicios a las empresas intensivos en conocimientos

7 ASALARIADOS DE KIBS: ¢ NUEVO TERRENO PARA SINDICATOS?

El &mbito de los servicios a las empresas intensivos en conocimientos
ofrece a los sindicatos un gran potencial de reclutamiento no
explotado hasta ahora. El nivel de sindicacion en el sector de los KIBS
es débil practicamente en todas partes. En Estados Unidos, el nivel de
sindicacion o de cobertura por convenios colectivos de los asalariados
de la categoria “management, scientific and technical consulting
services” solamente es de 2% en comparacion con 14% en el
conjunto de los sectores de la economia (Estados Unidos,
Departamento del Trabajo, 2005). Las estadisticas de IBITS,
departamento de UNI encargado de los servicios a las empresas y de
los servicios de TI, van en el mismo sentido: aprox. 955.000
miembros en Europa y 1,2 millobn a nivel mundial, cifra muy por
debajo del potencial. Numerosos profesionales consideran que la
promocién de sus intereses vendrd sobre todo de las asociaciones
profesionales. Ademas, los empleados de KIBS estan dispersado en
una cantidad de empresas pequefas, lo que plantea al sindicato un
verdadero problema de acceso.

Para alcanzar la los trabajadores de los KIBS, los sindicatos tienen
que levantar el reto que constituye este grupo muy heterogéneo
ofreciendo una paleta de ofertas muy diferenciadas. La
reglamentacion colectiva solamente es uno de los pilares de este
enfoque, considerando que numerosos personales altamente
calificados no estan cubiertos por convenios colectivos, y esto es
tanto mas cierto para los numerosos expertos con estatuto de
empresa unipersonal. Debe tenerse en cuenta que un asalariado
sobre cinco en el sector de servicios a las empresas es un
independiente (Kox et al. 2007, p.21). Hay una iniciativa que podrian
lanzar los sindicatos para los personales de KIBS, iniciativa que podria
serles muy Uutil, es decir ofrecerles un apoyo individual para hacer
frente a la precariedad del mercado, bajo forma de formacién o
informacién sobre el sector, de consejo en materia de carrera o de
servicios para facilitar la movilidad. Los independientes, que
practicamente solamente pueden contar con ellos mismos, podrian
beneficiar de una ayuda para la prospeccion de clientela, la
negociacién, el establecimiento de contratos, consejo juridico o
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consultas sobre la fiscalidad (Vivi 2006). Otro campo importante
reside en un enfoque orientado hacia el mercado, como la iniciativa
adoptada por el sindicato de trabajadores independientes. De Nueva
York: obtener un aseguro médico a tarifas asequibles para los
independientes, era uno de los grandes objetivos de este sindicato-
centrado en el “miembro-cliente”, que ofrece actualmente numerosos
servicios y tiene 37.000 miembros solamente en el Estado de Nueva
Cork (Economist, 7.11.2006). En el contexto de un trabajo sometido
a gran presion y a riesgos para la salud, la oferta de los sindicatos
parece sensata, también porque esta formula refuerza el contacto
duradero con “la mano de obra como recurso”, se trate de
“empresarios asalariados” o de verdaderos empresarios.

Para abordar eficazmente a los especialistas de KIBS debe
demostrarseles que se les considera expertos competentes e
individualmente responsables. El discursos inspirado de la lucha
de clases mas bien les choca, no estan muy interesados en
identificarse como victimas del mercado laboral. El trabajo de los
sindicatos debe sentirse como “diferenciado, moderado y bien
informado”. Un enfoque positivo consiste en formas de reclutamiento
descentralizadas, en las que los miembros (potenciales) pueden
explotar su experiencia personal. Por ejemplo, el GPA de Austria
(empleados del sector privado) junto con las partes interesadas,
propone diferentes foros para especialistas, ofreciendo asi la
oportunidad de intercambiar opiniones y definir temas que les
interesan. Grupos de discusibn como “work@professional” o
“work@fles”, resultado de iniciativas individuales, definen ellos
mismos sus ofertas a los miembros de forma independiente. En los
6rganos rectores del GPA los grupos de intereses estan representados
por delegados. Gracias a comunicacion intensiva via Internet se
aumenta el alcance de la organizacion y también se atrae la atencién
de los asalariados, que de otra forma no tendrian contacto con el
sindicato.

A nivel de empresa, una accion emprendida en los afios 1990 para los
miembros del comité de empresa aleman de IBM tuvo mucho eco en
el publico, La accion se concentraba en el tema del tiempo de trabajo
no oficial y del “trabajo sin fin”, apoyandose sobre la experiencia de
los trabajadores de TIl. Se publicaron textos respetando el anonimato
de las personas que describian su propia situacion de trabajo y se
organizaron reuniones con temas especificos, desencadenando asi un
proceso que reforzd la consciencia de los asalariados en cuanto al la
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duraciébn excesiva del trabajo, los problemas de salud y las
dificultades general vividas por estos trabajadores (GliBmann et al.
2000).

Ahora bien, persiste que los sindicatos siguen teniendo necesidad de
estrategias especificas para personales altamente calificados.
Efectivamente, a pesar del atractivo que tiene el trabajo en los KIBS,
hay numerosos problemas y factores de estrés, por lo que seria
beneficioso para los asalariados recibir un apoyo a este respecto.
Considerando que el nimero de estos asalariados aumenta, seria
sumamente conveniente dedicar mayor atencidn a sus intereses .
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