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Apuntes - Historia y Fundamentos de los Servicios 1Q 2022-23

Tema 1 - DEFINICIONES y FUNDAMENTOS DE SERVICIOS y CRITERIOS DE

CLASIFICACION

Definiciones

e Orientados a satisfacer una necesidad o un deseo

e Podemos hablar de necesidades esenciales o accidentales. Pueden ser de caracter
bioldgico (conservacion), psicoldgico (carencias) o humanas (dignidad).

o

Necesidades esenciales son aquellas definitorias de un individuo, tales como la
necesidad de comer o respirar.

Las necesidades accidentales son aquellas que pueden ser inducidas en un
individuo, y que por tanto no forman parte de este.

Aristoteles introduce el concepto de accidente para referirse a aquellas cosas que
se encuentran en un ser pero que no son esenciales a este. Podemos hablar
también de necesidades inducidas.

® Los deseos estan constituidos por estados mentales conativos o cognitivos.

o

Los estados mentales conativos constituyen los deseos propiamente dichos. Es
aquello que trata de dirigir la conducta, ya sea la propia o la ajena. Se basan en
cémo considera el individuo que debe de ser el mundo.

Los estados mentales cognitivos se basan en creencias, basadas en cémo considera
el individuo que es el mundo.

Las proposiciones se componen por un valor de verdad (V/F), el cual depende del
sujeto.

Deseos y creencias, junto a otros factores, configuran la personalidad del individuo.

Diferentes teorias:
m Intrapersonales: factores individuales internos.
m Situacionistas: factores ambientales
m Interaccionistas: interaccidn entre sujeto y ambiente

e Los servicios se consumen en el momento que se producen, y por tanto se diferencian
de los bienes.

e Derechos humanos: suponen una guia sobre aquello que es esencial al ser humano y
permiten responder a la pregunta équé es un ser humano? Son un ejemplo de
iusnaturalismo: concepcién que considera los derechos humanos como algo natural.
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Clasificacion

Browming y Singelmann (1978): Servicios de distribucidén, de produccién, sociales y
personales.

Gersghuny y Miles (1983) (en La nueva economia de servicios, Madrid, Ministerio de
Trabajo, 1983; ver también: “LOS PROCESOS DE CAMBIO EN LOS SERVICIOS
PERSONALES Y EL COMERCIO: AUTOSERVICIO, TELECOMPRA y TELESERVICIO”, de
Agustin Gamir Orueta, Boletin de la A.G.E. N.Q 24 - 1997, pdgs. 13-27): industria de
servicios, productos de servicios, ocupaciones de servicios (personas que trabajan en
industrias de servicios), funciones de servicio (personas que realizan trabajos fuera
de la economia monetaria y formal).

Pueden afadirse las clasificaciones de los organismos internacionales (Naciones
Unidas) y nacionales (Instituto Nacional de Estadistica).

En general, podemos realizar las siguientes distinciones:

Servicios comerciales y de distribucidn. Hacen llegar a la poblacién los productos que
consumen directamente y a las empresas aquellos que emplean en su proceso de
produccion.

Servicios a la poblaciéon. Cubren necesidades especificas de la poblacion:
informacion, entretenimiento, comunicaciones, reparaciones, desplazamientos...

Servicios empresariales y financieros. Todas las actividades que permiten mejorar el
funcionamiento de las empresas con respecto al movimiento de capital, innovacién
tecnoldgica...o difusion de productos. o Administracion publica y servicios sociales.
Educacion, justicia, sanidad, seguridad, organizaciones gubernamentales y no
gubernamentales.
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Tema 2 - el sector servicios: contextualizacién y desarrollo historico

Los cambios en el siglo XIX (19). Son derivados de la tecnologia y el uso de nuevas materias
primas.

Siempre se habia utilizado, por ejemplo, el hierro y el acero. La diferencia estd en que ahora
se emplean masivamente para la construccién de edificios, puentes, transportes, vias
férreas...

También tienen un papel importante las nuevas fuentes de energia, como el carbén y la
maquina de vapor; y, mas tarde, la electricidad, el petrdleo y el motor de combustién
interna.

De igual manera, la aparicion del sistema fabril incrementd notablemente la produccién, e
influyé en la reduccidn de costes. Las necesidades materiales de las fabricas y el auge de la
movilidad estimuld el uso de los transportes y las comunicaciones. La Revolucién Industrial
tuvo un impacto importante en la agricultura.

En tanto a los cambios sociales y culturales cabe destacar que se produjo en el orden
econémico una transferencia de la riqueza, que paso de la tierra a la industria. Relacionado
con este fendmeno, se produjo un incremento significativo del comercio internacional, asi
como de las estructuras capitalistas.

Aparecen nuevas instituciones, entre ellas las que representan a la Administracién. Otro
fendmeno singular es el de la urbanizacién, con sus diversas consecuencias.

El perfil del trabajador también cambia: antes era una persona que conocia y dominaba las
herramientas que empleaba (tradicién artesanal). Ahora, aunque la figura anterior no
desapareciera, se ha convertido igualmente en un pedn que estd sometido a los ritmos de la
fabrica.

La percepcion del ser humano hacia la naturaleza se ha alterado: ahora alardea con orgullo
acerca del dominio sobre esta.

La fabrica, la organizacion industrial y la gestion cientifica de la
produccion
La tecnologia se ha utilizado para extender los principios de la moral utilitarista’. También se

ha utilizado como un recurso para mejorar los estandares de bienestar de la poblacién y
para reducir los efectos indeseados de la mecanizacioén.

! E| utilitarismo es una filosofia construida a fines del siglo XVIII por Jeremy Bentham, que establece que la
mejor accioén es la que produce la mayor felicidad y bienestar para el mayor nimero de individuos involucrados
y maximiza la utilidad.
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Veremos el valor de la tecnologia, derivado de la integracion de esta en la fabrica, y que la
convierte en la unidad fundamental de medida de la dinamizacion de la sociedad y el
modelo de un mundo eficiente.

El “factory system” es uno de los inventos fundamentales de la revolucién industrial. Estas
unidades fabriles que supuestamente desplazaban a los talleres y al “domestic system”? no
fueron el resultado de una revolucion tecnolégica, segun se piensa habitualmente. Sino de

un cambio drdstico en la manera de vigilar la produccién?

La mecanizacidn, aplicada a la organizacidon de una “fuerza de trabajo ddcil que laborase en
la atmdsfera disciplinada de una factoria”® se habia iniciado antes de que las mdaquinas
tuviesen una presencia significativa. La division del trabajo fue lo que provocé una elevacion
significativa de la produccién mas que los inventos.

Si bien los inventos fueron importantes, mas fueron la iniciativa de empresarios y la reserva
de mano de obra barata e inagotable, es decir, mujeres, jévenes y nifios que trabajaban de
12 a 16 horas diarias recibiendo unos salarios infimos.

La maquina era la que marcaba el ritmo de trabajo, ya no interesaban los artesanos, pues
ejercian su labor de forma irregular e independiente. Ahora era mas interesante encontrar
operarios disciplinados que dedicaran mas horas a su labor, y capataces y personas que
entendieran los artefactos y supieran repararlos cuando dejaran de funcionar. Se obtenian
productos de menor calidad, pero con un coste de produccién mucho menor.

La unidad fabril, donde se gestiona la tecnologia, se contemplaba como una entidad
autonoma, ajena al entorno lo que garantiza la obtencion de resultados 6ptimos.

La intervencidn estatal se desestimaba, entendiendo que era un elemento perturbador de la
perseguida maxima eficacia. El sujeto aparecia sometido, o bien excluido, de un sistema
cerrado autorregulado. Pacey: “la manufactura mas perfecta es la que prescinde
completamente del trabajo manual”.

La expansidon de la civilizacién industrial asentada en los cambios en los modos de
produccidn, distribucidon y venta de bienes signific6 una reordenacién de diversos usos
sociales y por ende, una alteracién o un desafio a las expectativas e intereses de los
individuos.

El paso del “domestic system” al “factory system” fue el detonante de la aparicién del
obrero-masa en contraposicién del obrero-oficio que mantenia un cierto control y dominio
sobre los recursos técnicos empleados en la produccion. En esta transicion el cuerpo vy la
mente deben someterse a nuevas rutinas, procedentes del cumplimiento de horarios, de la

% Se distingue entre el “sistema doméstico” y el “putting-out system”; en el primero, en la mayoria de los casos,
los trabajadores son a la vez propietarios de las maquinas; en el segundo, la maquinaria y la materia prima la
proporciona el empresario, realizdndose los trabajos a tiempo parcial (alternandolo con las tareas agricolas)
igualmente en los domicilios o pequefios talleres.

® (Pacey, 1980, 232-236)

* (Deane, 1991, 101)
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disciplina fabril, del desplazamiento de las habilidades a una maquina y de la represion de
las pasiones.

Los trabajadores tuvieron que familiarizarse con el control de la fatiga, las rutinas motoras, la
formacion técnica, la eficiencia y la incertidumbre laboral. Esa reubicacién ofrece los
primeros sintomas a partir de 1870 y se intensifica en los primeros afios del siglo XX.

Asumiendo los incuestionables beneficios derivados de la expansiéon de los nuevos modos de
produccidn; la integracion psicosocial en las nuevas realidades se comprendié desde los
presupuestos de la racionalidad econémica, mantenidos por ejemplo en el ideario de la
escuela clasica de la organizacion cientifica del trabajo.

Taylor, autor de Principles of Scientific Management (1913) proponia mejorar la eficacia de
la produccion mediante el analisis de los movimientos de los obreros, la medicion del
tiempo empleado en cada una de las operaciones ejecutadas y la eliminacién de las tareas
inutiles.

Estos pensamientos aspiraban a tener un efecto econdmico y social mas amplio. Para Coriat,
los dos pilares de la riqueza eran el suelo y el trabajo. Mantenia que el crecimiento se
garantizaria si se aseguraba un aumento de la productividad estudiando detenidamente el
segundo de los factores (trabajo).

Para cumplir estos propdsitos habia que transferir el control del tiempo desde los
trabajadores a la fabrica e igualmente lograr el desmantelamiento del obrero-oficio aun
apegado a las estructuras laborales y mentales del taller. La verdadera revolucién del
taylorismo fue por tanto la destruccion del oficio masivo con el propdsito de adaptarlo a la
produccién en masa.

La dimensién individual y social de Coriat se comprende desde el supuesto taylorista de que
la produccidon masiva y la consecuente disminucion de los precios de costo tendrd como
consecuencia un descenso del paro y de la pobreza y “de ese modo serd posible pagar
salarios mds elevados y disminuir el nimero de horas de trabajo sin dejar por eso de
mejorar las condiciones de trabajo y confort de la casa”. La motivacion en estos entornos se
canalizaba a través de los premios y castigos.
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Sectores de la economia
SECTOR PRIMARIO
Consiste en la transformacién de la naturaleza, la extracciéon de los recursos de esta.

Es propio de los paises subdesarrollados (comercio desfavorable, alta mortalidad infantil, bajo nivel
educativo, corrupcion politica, tecnologia primitiva, cierto tipo de religiones, bajo nivel de desarrollo
humano),

Es el sector mas basico: todo pais depende del sector primario para subsistir, del propio o ajeno.

Toda sociedad humana comienza desarrollando el sector primario para subsistir y solo posteriormente
desarrolla el sector secundario.

SECTOR SECUNDARIO
Produccién a partir de las materias primas. Suele asociarse a la industria, pero también se puede dar la
produccidn de forma artesanal.

Es propio de paises en vias de desarrollo: aumento econdmico y productivo del PIB, menos variacion del
IDH.

Se producen bienes encaminados a la produccién de otros bienes (intermedios) o finales.

Industrializacién de la sociedad: légica de la produccién (produccién como meta), aumento del nivel
educativo (producir y manejar maquinaria), se persigue el libre mercado (se favorece a la industria, no al
trabajador), division de clases (poseedores de medios de produccion frente a trabajadores), sociedad de
masas.

SECTOR TERCIARIO
Proporciona los servicios. Sector publico o privado. Trabajos no remunerados. Economias desarrolladas
con alto PIB e IDH.

Se tiende a la deslocalizacién (el peso de la industria se traslada a otros paises), se persigue la industria
limpia (en el pais propio) y existe una fuerte dependencia de terceros.

El efecto de la terciarizacién trae consigo un estancamiento de la economia, terciarizacidon urbana,
trabajadores altamente cualificados y disminucién de los derechos laborales.

SECTOR CUATERNARIO
Vinculado con la produccién del conocimiento (I+D+l). A diferencia de otros sectores, y sobre todo el
terciario, no puede desarrollarse de forma mecdnica al implicar un componente creativo.

Propio de paises con mayor calidad de vida, produce tecnologia puntera (dificil de deslocalizar al
necesitar mano de obra formada y cualificada, asi como de infraestructuras desarrolladas).

Era de la informacién y el conocimiento. De la misma forma que otros sectores fueron absorbiendo los
anteriores, el sector cuaternario es capaz de convertirse en hegemodnico. Para ello, no basta con un
acceso fundamental a la informacidn (propio del sector terciario), si no que ha de permitir la posibilidad
del genuino conocimiento.
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Tema 3 - Perspectivas de servicios y servicios de negocios

Material de apoyo: Una metodologia de gestidn de servicios de negocio orientados a una
arquitectura empresarial®

La gestion de servicios de negocio es un tema complejo, debido a la gran cantidad de
procesos, componentes y actores que deben tenerse en consideracion para obtener un
analisis completo del servicio que se desea administrar.

Existen al menos tres factores (personas, procesos, sistemas) que podrian llegar a impactar
positiva o negativamente en la calidad del servicio entregado al cliente final.

Para dar inicio a la gestidon de un servicio, es necesario llevar a cabo una gran cantidad de
actividades, que demandan una gran cantidad de tiempo y esfuerzo, mas aun si no se cuenta
con una metodologia que apoye su ejecucion.

e Respaldo de la alta gerencia y comunicacion del objetivo principal. El
involucramiento, tanto de los responsables de los servicios como de los distintos
stakeholders que participan en los procesos del servicio, esta directamente
relacionado con el énfasis que inyecta la alta gerencia a la iniciativa.

e Falta de comunicacidn o relacidn entre distintas areas. Las areas que administran los
servidores dentro de una organizacién, deben o deberian estar estrechamente
relacionadas con las areas de redes. Bajo una gestién de servicios de negocios,
conocer la ruta completa de la ejecucidn del servicio es fundamental.

o Gestion automatica del conocimiento.

e Reutilizacién de la informacién ya levantada. Debido a que dos o mds servicios
pueden tener procesos comunes, el reutilizar la informacién permite bajar los
tiempos de ese segmento en todas las actividades de la metodologia que fueron
ejecutadas en otro servicio.

e Capacidad de realizar “mejora continua” sobre los servicios levantados.

5 https://repositorio.uchile.cl/handle/2250/115290
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Terciarizacion de la empresa

Similar proceso al ocurrido con la terciarizacién de la economia. Una empresa terciarizada
basara su actividad principal en ofrecer servicios. Pero no todas las empresas que ofrezcan
servicios seran necesariamente empresas tercerizadas.

® La economia terciarizada tiende a la deslocalizacién. De la misma forma, la empresa
tiende a la externalizacion.

e En economiasy empresas terciarizadas, la dependencia tecnolégica aumenta
exponencialmente.

e La cualificacién de los profesionales requeridos sube. En aparente contradiccidn, los
derechos laborales se ven afectados.

e Elsuelo rural disminuye, el espacio industrial también. El sector primario y el
secundario es externalizado/deslocalizado.

® La gestion de datos es el ambito donde mas cambios cualitativos se han producido.

Gestion de Servicios de Negocio

La terciarizacion de las empresas solo se hace posible a través de las nuevas tecnologias. Y
mas concretamente con los departamentos de informatica de dichas empresas.

Es por esto que se requiere de un un redisefio en la gestién de servicios de negocio,
relacionando directamente los objetivos de negocio con la infraestructura informatica.

Esta nueva concepcién de la gestion ofrece ciertas ventajas:
® Auna los objetivos de drea de negocios con el area de informatica
® Permite monitorear la experiencia del usuario final, aumentando la calidad del
servicio y el conocimiento del cliente.
® Proveer un valor afiadido
e Integrar de forma definitiva el apartado de informatica en la empresa.

Capas de la Gestion de Servicios de Negocio:

e Capa de Infraestructura

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) nace para ofrecer una guia de buenas
practicas para la CCTA.

Notese que su origen se encuentra en la necesidad de manejar la enorme cantidad de datos
del Sector Publico. Aborda cinco temas principales:

Estrategia de servicio: gestion financiera, gestion de demanda y portafolio de servicios.
Disefo del servicio: proveedores, disponibilidad, seguridad de la informacién
Transicion del servicio: gestién de cambios en el servicio y conocimiento generado.
Operacion de servicios: Solucion de problemas

Mejora continua de los servicios: andlisis y mejora.

Pablo Gonzalez Troyano Pagina 9 de 17

CGIS.HFS.APUNTES



Apuntes - Historia y Fundamentos de los Servicios 1Q 2022-23

e Capa de aplicaciones y datos

El proceso de grandes cantidades de datos en formato electrénico genera un importante
gasto en el procesamiento en si y en la utilizacién de programas. Este gasto debe ser
constantemente evaluado en virtud del objetivo del servicio.

e C rvicios informati A

El concepto de Service Oriented Architecture se encamina al desarrollo de servicios haciendo
uso de la infraestructura informatica previa. Un ejemplo basico seria el servicio de proveer
una pagina web, pero también proveer software, datos o almacenamiento.

e Capa de procesos

Gestidon de los procesos que se llevan a cabo a la hora de ofrecer servicios. Uno de los
acercamientos posibles consiste en el intento de la automatizaciéon de todos los procesos
involucrados. Acercamiento que ha tenido poco éxito.

Una segunda opcidn consiste en el apoyo informatico de procesos clave: digitalizacion de
documentos, desarrollo de formularios...

IA fuerte: Una IA que sea capaz de realizar procesos complejos de la misma forma que los
SSHH. Por ejemplo, el Test de Turing establece que para poder hablar de una IA fuerte,
deberiamos de poder mantener una conversacion con ella y no percatarnos.

IA débil: Los ordenadores son idiotas, y para poder tratar con ellos hemos de idiotizarnos:
para el correcto procesamiento de la informacion por parte de una IA débil, esta debe estar
pre-procesada, o “idiotizada”.

Ejemplos de esto son los formularios online, las centralitas automatizadas, los algoritmos de
preferencias... Pese a estas limitaciones, el andlisis no semantico y no ontoldgico de
enormes cantidades de datos ofrece utiles resultados al precio de idiotizar al usuario (este
empieza a pensar de forma no semantica).

Semantica: estudio del sentido y significado del lenguaje.
Ontoldgica: estudio y comprension del ser, de lo que es.

e Capa de servicios de negocio

Recoge y engloba los resultados de las demas capas. Orientada a: generar un proceso de
monitoreo de negocio, generar indicadores que permiten medir un servicio completo, v,
generar un proceso de gobierno de negocio
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Tema 4 - conocimiento e Internet

Sociedad del Conocimiento

Uno de los fendmenos ligados a la irrupcién de nuevas tecnologias y a su asimilacién cultural
es la formulacion de utopias sociales y politicas. Las tecnologias representan una
oportunidad para plantear visiones que van mas alla de los usos rutinarios de las mismas.

La “sociedad del conocimiento” es propuesta igualmente visionaria que reune diversos
elementos esperanzadores producidos a lo largo de los ultimos 60 anos:

® Masiva participacién de los cientificos en la base del desarrollo econdmico y social.

® Accesibilidad de la informacién a través de las novedades tecnolégicas de la
informacidn y la comunicacion

La telegrafia eléctrica abrié el camino de forma directa o indirecta a otras tecnologias de la
comunicacion a distancia: el teléfono y la telegrafia eléctrica sin hilos.

En 1902, veintiséis afios después de la primera patente, The Times consideraba que el
teléfono no era “cosa de millones”, sino que era una comodidad para ricos y para quienes se
podian permitir el lujo de pagarlo; una abrumadora mayoria por tanto no lo utilizaria.

En torno a la Primera Guerra Mundial, cada uno de los sistemas, el telegrafico y el
telefénico, respondian a dos tipos de demanda: el primero ofrecia mensajes escritos a un
coste relativamente bajo (al menos para los nacionales) y se empleaba en las
comunicaciones a larga distancia; el segundo era empleado en las urbes por personas de
negocios y de alta solvencia econdmica.

La investigacion y la innovacion rompieron estos equilibrios. Habia nacido la electrdnica,
tecnologia que cobraria gran impulso después de la Segunda Guerra Mundial.

Un elemento basico para la aceptacion y difusién de las tecnologias surgidas en la segunda
mitad del siglo XIX y en las primeras décadas del siglo XX fue su vinculacién con el mundo del
entretenimiento. A finales del siglo XIX, por ejemplo, surgieron ideas destinadas a emplear
el teléfono en la transmisién de determinados eventos relacionados con la diversidn, la
educacién y las noticias.

La radiofonia, cuando comenzd a extenderse a partir de la segunda década del siglo XX,
aportaba algunas novedades a los sistemas anteriores. Gracias al bajo coste de los
materiales, es posible el acceso de los aficionados a una tecnologia que tradicionalmente
habia estado en manos de los expertos. Surgian pues tensiones con unos individuos que no
solo aspiraban a desempeiiar el papel de receptores pasivos de los nuevos métodos de
comunicacion que veian como algo accesible donde podian participar activamente. Similar
caso al que se produce con los PC a mediados de los afios 1970.
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También se advirtio el impacto y poder que podia tener una tecnologia que estaba presente
en los hogares formando parte de la decoracién doméstica.

Un ejemplo de la poderosa influencia que la radio podia ejercer en la configuracién de los
imaginarios colectivos es ya un clasico muy citado en la historia de los medios: la versién
radiofénica que se realizé de la novela H. G. Wells La guerra de los mundos. El programa
provoco una reaccién de panico colectivo en el ano 1938. Una multitud de personas estaba
convencida de que la Tierra estaba siendo invadida por una horda de marcianos.

Este hecho ponia de manifiesto que la radio era un excelente medio para la publicidad y la
propaganda politica.

En los afos 1950 se empezo a extender el uso de la television. A pesar de los malos augurios
en EEUU mads de la tercera parte de la poblacidn tenia un aparato de televisién en 1952.
Tiene una gran influencia en el publico, en especial en la educacién de los mas jovenes (la
television en este caso redefine las relaciones sociales desplazando el protagonismo de los
padres en la educacién). La TV se ha convertido en una autoridad que mediatiza nuestra
percepcién del mundo.

Ningun acontecimiento como el funeral de Kennedy revelé6 de una manera mas clara el
poder de la television para conseguir implicar a toda una nacién en un proceso complejo y
ritual. La TV compromete todos nuestros sentidos en una “interaccién profunda” que aparta
al espectador de las actitudes habituales de “pasividad y objetividad”.®

De las diversos efectos de la television como autoridad mediadora de nuestra percepcion
destaca capacidad para influir en los criterios que sustentan la politica’.

La tecnologia televisiva crea autoridad en torno a lo que se ve, porque parece real y por
tanto parece verdadero. La confrontacidn politica y en la lucha por el poder las estructuras
de los partidos no son tan importantes como el dominio de los medios; se pasa asi del
“partido de peso” al “partido ligero”. La televisién proporciona una democracia de menor
calidad y alerta sobre la necesidad de revisar nuestras dependencias tecnoldgicas.

La metafora de “autopistas de la informacién” se ha consolidado. Nacié dentro del colectivo
educativo, pero los politicos se apropiaron de él muy pronto. Algunos comparaban este
cambio a la “revolucion” que se produjo con la imprenta de Gutenberg.

El suefio se convirtid en el eje de una politica tecnolégica e industrial activada basicamente
por el Estado como promotor de infraestructuras para la “sociedad del conocimiento”, si
bien construidas por el sector privado.

® McLuhan, 1996, 340-341
” Giovanni Sartori - Homo videns (1997)
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La cultura de Internet y los nuevos modelos de empresa

Pero si este proyecto (el vinculado a la expansién de la sociedad del conocimiento) reflejaba
posturas propias de la ideologia liberal (participacion de las inversiones privadas, fomento
de la competencia, reglamentacion flexible, acceso abierto...) también estaba ligado, de ahi
su aceptacion social, a anteriores reivindicaciones y utopias relativas a la vuelta a la
naturaleza, al movimiento “New Age” y a la apreciacion de las tecnologias de pequefia
escala (“small is beautiful”).

En efecto, la informatica, las redes e Internet tenian la apariencia de una tecnologia para la
gente corriente, muy alejadas de la “big tech” y de la gran escala, como los viajes espaciales
o las prospecciones petroliferas (tecnologias consideradas autoritarias por oposicién a las
tecnologias democraticas.

Una de las claves pues de las tecnologias de la informacién, que ha ido generando
subculturas como la de los hackers® , ha sido su imagen amable, flexible y no contaminante
(ecoldgica). De ahi que sea aceptada tanto por liberales como por medioambientalistas de
perfil socialista.

La creacidén de subculturas en torno a estas tecnologias, con un lenguaje, un estilo y unos
valores propios, generé lo que L. Winner ha calificada como la tendencia a la
mitoinformacion:

Cuasi religiosa conviccion de que una adopcion generalizada de ordenadores y sistemas de
comunicaciones junto con el facil acceso a la informacidn electrénica produciran
automaticamente, un mundo mejor para la vida humana.
Muchas personas que se han vuelto cinicas o desalentadas con respecto a otros aspectos
de la vida social estdn completamente embelesadas con las supuestas cualidades
redentoras de los ordenadores y las telecomunicaciones.

Se ha generado una percepcion de autosuficiencia en sus integrantes y la impresion de que
el Estado asi como la politica, al menos en el sentido tradicional, eran realidades
prescindibles.

Constante en la cultura desde el siglo XIX: el desencanto con las vias y alternativas politicas
clasicas, cuyo efecto es la consideracion de las tecnologias de la informacién como una
forma de vida alternativa y una solucion a la mayoria de los problemas.

César Rendueles: ciberutopismo. Se han desplazado otras maneras de contemplar los
problemas cuyos factores basicos son la desigualdad y la mercantilizacién. Tanto la
“efervescencia social digital” como el “igualitarismo 2.0”, que forman parte de una ilusion

8 “El acceso a los ordenadores deberia ser total y sin limites; toda informacién deberia ser libre; es conveniente
desconfiar de la autoridad y promover la descentralizacidn; los hackers deberian ser juzgados por su
produccion y no por falsos criterios como los diplomas, la edad, la raza o la situacidn social; podéis crear arte y
belleza con un ordenador; los ordenadores pueden transformar nuestra vida para mejorar” (Flichy, 2003, 93)
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liberadora inmersa en la ideologia de la red, no son sino recursos decorativos que, segun
concluye, van a perpetuar los abusos e injusticias que nos acosan.

La cultura de Silicon Valley representa el arquetipo de la innovacién, segun se ha entendido
en los ultimos afios. Entre sus componentes destaca no sélo una filosofia del emprendedor
cuyo objetivo es enriquecerse con los inventos revolucionarios, sino que cabe distinguir una
mentalidad que contempla una filosofia de vida e igualmente lineas de accién social
transnacional que desafian las formas tradicionales de hacer politica (véanse sobre esto, por
ejemplo, los proyectos destinados a reducir la brecha digital de Facebook y de Google).

El acceso facil a la informacion se ha contemplado como uno de los factores esenciales para
cumplir los grandes ideales de las democracias liberales.

7 lecciones de la historia de Silicon Valley

1. La cultura de negocio que inauguran las empresas del Silicon Valley privilegia "la
transparencia antes que la jerarquia, el riesgo antes que la estabilidad y la innovacidn
antes que lo comprobado".

2. Cambian las reglas del juego: si hasta ese momento la norma era que comenzabas a
trabajar en una empresa y permanecias alli hasta que te retirabas, empieza a extenderse
la idea de que "es mejor salir, armar tu propia empresa y fallar, que quedarte en una
empresa 30 anos". Emprender.

3. Tomar tecnologias ya existentes y transformarlas en un producto nuevo: la base de los
grandes inventos, ayer, hoy y siempre.

4. La historia de Silicon Valley es la de gente que va "a comenzar de nuevo" (start-up): dejan
puestos en los que les pagan muy bien y dan un salto gigantesco, para ver si pueden
lograr algo importante. "No se metian en esto para tener un trabajo, se metian para crear
una realidad".

5. "Los lideres rompen las reglas". Presionar los limites, innovar, pensar en cosas que nadie
pensd antes.

6. Cultura de la innovacion: confianza en el talento de todos los empleados, estructuras mas
flexibles y horizontales (alejadas de la burocracia de las corporaciones tradicionales y la
verticalidad de las cadenas de mando). Se alienta a los empleados a seguir sus ideas y ver
hacia donde los llevan.

7. Riesgo + innovacion. "¢Cémo sois diferentes? ¢ Cémo sois mejores?"
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Tema 5 - Modelos de Servicios

El estudio de los modelos de servicios se realizara atendiendo a los criterios de clasificacion
de los mismos ya contemplada en parte en el tema 1.

Lo fundamental no es tanto aprenderse todos los elementos de cada una de las
clasificaciones, sino los criterios aplicados en ellas, que se expondran brevemente a
continuacién, y sus diferencias.

e El de Sabolo (1975), que ha clasificado los servicios en finales (se subdividen en
tradicionales —actividades domésticas y pequefio consumo— y nuevos —el turismo—) e
intermedios (el transporte, las comunicaciones, los servicios bancarios...).

e El de Browning y Singelmann (1978), que clasificaron los servicios sobre la base de las
caracteristicas de su consumo final. Asi, habia cuatro categorias: distribucién,
produccidn, sociales y personales.

e El de Gershuny y Miles (1983). Los servicios pueden agruparse en cuatro categorias
analiticamente distintas: industria de servicios, productos de servicios, ocupaciones de
servicios y funciones de servicios.

e El de Kent (1985). Las categorias que distingue mantienen un paralelismo con las fases
de desarrollo econdmico. Asi, se diferencian 5 categorias: los servicios personales no
cualificados, servicios personales cualificados (especialmente promovidos con los
efectos de la Revolucion Industrial), servicios industriales, servicios de consumo masivo,
servicios empresariales de alta tecnologia

Detalle: “Los servicios: concepto, clasificacion y problemas de medicién”. Miguel Gonzélez,
Clemente del Rio Gomez, José Manuel Dominguez Ekonomiaz: Revista vasca de economia,
ISSN 0213-3865, N2. 13-14, 1989, pags. 10-19
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Tema 5 - ciencia de los Servicios: Presupuestos

Comprende la aplicacién de procedimientos y modelos cientificos al analisis y estudio de las
actividades comprendidas en el sector servicios.

Los servicios tienen un valor econdmico pero no una consistencia material. También se
define por su caracter de “intermediacién” entre dos organizaciones, unidades o sistemas.

Hay que tener en cuenta su complejidad, resultado de su heterogeneidad y de la
multiplicidad de factores que influyen en su establecimiento y desarrollo. Pueden
identificarse en los servicios una dimensién relativa a los conocimientos y habilidades que
deben dominarse, otra a las tendencias sociales y los factores colectivos, otra relativa a la
economia, e incluso al dominio cultural, ya que existen valores compartidos que conviene
tener en cuenta en los estudios. Tiene pues elementos formales pero también relacionados
con la accién y la practica.

Cuando relacionamos los servicios con una disciplina cientifica lo que pretendemos, en
definitiva, es eliminar o reducir al maximo los factores inesperados y la improvisacién
mediante el conocimiento previo de variables y principios que influyen en el ejercicio de
cada una de las actividades.

Algunos modelos que cuentan con una importante tradicidn y que pueden emplearse en
este campo son: la Teoria General de Sistemas, la Investigacion Operativa, el estudio de Ia
complejidad de los sistemas bioldgicos y artificiales, asi como la metodologia de la
investigacidn en el terreno de los “Big data”.

En otras aproximaciones mas que una completa formalizacién, empefio quizas imposible y
poco realista, lo que se pretende es una perspectiva que reconozca cdmo se practican los
servicios y cudles son los modelos en cada momento predominantes a la hora de establecer
sus principios, descartando que predomine uno de manera universal y atemporal.

Destacan las aportaciones de T. S. Kuhn al estudio del cambio cientifico, y recordar sus
conceptos de ciencia revolucionaria, ciencia normal y paradigma cientifico, que pueden
servir como herramientas para determinar, con los oportunos ajustes tedricos, los términos
qgue definen la epistemologia de los servicios.

En este caso deberiamos centrarnos mdas que en los factores internos (los puramente
tedricos y técnicos), en los externos, es decir, en las tendencias sociales, politicas y
econdémicas, que son las que conducen las tareas practicas en un sentido o en otro.

“Sin los condicionamientos politicos y militares de la NASA, y sobre todo el dinero puesto ahi
por el gobierno de Estados Unidos, casi seguro que no tendriamos hoy una sonda en los
confines del sistema solar saludando a todo extraterrestre que quiera acercarse”.

En otra aproximaciéon debe considerarse el propio concepto de ciencia que se estd
empleando como punto de partida, con el fin de comprobar si existen indicios para que sea
aplicado al heterogéneo mundo de los servicios.
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La ciencia es un cuerpo de conocimientos verificado y que, en funcion de esta disposicidn a
la confirmacidn, tiene un poder predictivo, lo cual permite a su vez que sea sometido a un
segundo grado de comprobaciones.

En la ciencia uno de las condiciones basicas es la definicidon del objeto de estudio. Segun se
ha mencionado en diversas ocasiones una de las cualidades de los servicios es la ausencia de
homogeneidad y de propiedades comunes y estables.

Otra de las dificultades para delimitar una “ciencia de los servicios” es que los servicios se
componen de conocimientos, muchos de ellos tdcitos, y de técnicas. Los criterios de
demarcacién mas conocidos se aplican a los conocimientos, una vez que estos aparecen
estructurados en teorias, leyes e hipotesis.

Asi pues, la conclusidon es que solo pueden establecerse las dificultades de un analisis con
herramientas cientificas, siguiendo los modelos clasicos, y en consecuencia que de forma
provisional deberan contemplarse los instrumentos de las ciencias sociales o de una ciencia
sociotecnoldgica. En este sentido puede ser util el enfoque desde la sociologia o filosofia de
la tecnologia
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