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Resumen

El impacto del desarrollo de las tecnologias de informacién y comunicacion y el
surgimiento de la economia digital han sido esencial en el fortalecimiento de un
sector de la industria de TIC, como uno de los mas relevantes desde la
perspectiva econdmica. Por su parte, los rapidos avances en el desarrollo del
conocimiento provocan que este sector deba implementar acciones para estar en
constante renovacion e innovacion. En este marco de actuacion, estas industrias
basadas en el conocimiento dependen de las capacidades y de la calidad del
recurso humano (RH). Asi, el objetivo de este estudio es analizar el rol de los
Recursos Humanos en la innovacion en un grupo de empresas del sector TIC y
gue se enmarcan en el contexto de la economia digital. Se analizan aspectos
relacionados con la relevancia del recurso humano, posibles obstaculos, fuentes
de conocimiento y formacién en herramientas de gestion de innovacion; ademas,
se plantea el indice de recursos humanos (I_RH) y se analiza desde la perspectiva
del tamafio de la empresa y del subsector al que pertenece.

Palabras claves: Recursos Humanos, innovacion en servicios, economia digital,
industria de TIC.

Abstract

The impact of the development of information and communication technologies
and the emergence of the digital economy have been essential in strengthening a
sector of the ICT industry as one of the most relevant from an economic
perspective. On the other hand, the rapid advances in the development of the
knowledge cause that this sector must implement actions to be in constant
renovation and innovation. Within this framework, these knowledge-based
industries depend on the capabilities and quality of the human resource (HR).
Thus, the objective of this study is to analyze the role of Human Resources in
innovation in a group of companies in the ICT sector and that are framed in the
context of the digital economy. It analyzes aspects related to the relevance of the
human resource, possible obstacles, sources of knowledge and training in
innovation management tools. In addition, a human resources index (I_RH) is
proposed and analyzed from the perspective of the size of the company and the
subsector to which it belongs.
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l. Introduccién

La revolucion de las tecnologias de
informacion 'y comunicacion (TIC)
genera un gran impacto en cédmo se
ha desarrollado la sociedad y esto ha
traido como consecuencia el
surgimiento una nueva economia, es
decir, la economia digital. De
acuerdo con Ayresa, R. and
Williams, E. (2004), el papel que los
productos y servicios con capacidad
de TIC, han venido a desempefiar en
las economias modernas, dando
origen a la idea de la "economia
digital", lo que sugiere una transicion
a un nuevo conjunto de reglas para el
éxito.

La economia para la era de la
inteligencia en red es una economia
digital. De acuerdo con Tapscott, D.
(1995), en esta nueva economia, la
informaciéon en todas sus formas se
convierte en digital, a diferencia de lo
que sucedia en la vieja economia, en
donde el flujo de informacién era
fisico. Es también, una economia
basada en el conocimiento, en la cual
se da la aplicacién del conocimiento
humano a todo lo que producimos, es
decir, que cada vez mas el valor
agregado de la economia sera creado
por el cerebro y no por la fuerza.

Hamid, N. and Khalid, F. (2016)
plantean que el crecimiento
econdmico mas alto de la India desde
la década del noventa, se debe, en
gran medida, a la rapida expansion
de las exportaciones de servicios de
tecnologia de la informacion y Tl (que
en 2015 superaron los 80.000
millones de dolares) y, mas

recientemente, al rapido crecimiento
de las empresas digitales (comercio
electronico, los servicios a la carta,
las finanzas y los medios de
comunicacion).

Por otro lado, el sector servicios se
ha convertido en uno de los
principales creadores de riqueza y su
crecimiento. Para el World Bank
Group (2016), en 2014 el valor
agregado en servicios significo el
71% del Producto Interno Bruto en
nivel mundial.

En el é&mbito de innovacion se
pueden distinguir al menos dos
formas en que las TIC impactan en
los procesos de innovacién. En la
primera perspectiva es con el propio
desarrollo de las industrias de TIC y
como éstas desarrollan y gestionan
sus propios procesos de innovacion.
La otra perspectiva esta relacionada
en como las TIC impactan o son un
medio para generar innovaciones en
otros sectores (Afon, 2011; Ollo-
Lépez y Aramendia-Muneta, 2012;
Lechman vy Marszk, 2015;
Andreassen, Kjekshus, y Tjora, 2015;
Pavela, Fruthb y Neacsu, 2015).
Para Gallouj y Weistein (1995) hay
gran un numero de estudios sobre el
impacto de las tecnologias sobre
servicios.

El objetivo de este estudio es analizar
el rol de los recursos humanos en la
innovacion en un grupo de empresas
del sector TIC y que se enmarcan en
el contexto de economia digital, es
decir, esta mas relacionado con la
primera perspectiva planteada en el
parrafo anterior. El articulo esta
organizado de la siguiente manera: la
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seccion 2 muestra una revision de las
consideraciones tedéricas sobre la
innovacion en los servicios y el rol de
los recursos humanos. En la seccion
3 se presenta los aspectos
metodoldgicos, la definicion del
estudio, las variables, y el indice de
recursos humanos (I_RH). En la
seccion 4, se describen los

principales resultados del estudio.
Finalmente, en la seccion 5 se
muestran las principales

conclusiones.

Il. Revisiéon de la literatura

2.1 Innovacién en servicio

El servicio es un conjunto de
actividades (tareas) y actos de
comunicacion enlazados a través de
secuencias parciales o totales que
son realizadas de forma simultdnea
por el cliente, el servidor y sus
proveedores para alterar el estado del
cliente, de un objeto, de un archivo de
su interés o de su propiedad con un
fin, en un entorno cultural
determinado (D’alvano e Hidalgo,
2011).

El concepto de innovacion, se
entiende como:

La introduccion de un nuevo
producto (bien o servicio), o de uno
significativamente mejorado, un
proceso reciente, un metodo
novedoso de comercializacion, o
un moderno sistema organizativo
en las practicas internas de una
empresa, la organizacion del lugar
de trabajo o se aplica en las
relaciones exteriores (OCDE vy
Eurostat, 2005).

Para Tidd, J. y Bessant, J. (2009), el
sector de servicios incluye una gama
muy amplia y una gran diversidad de
diferentes actividades y negocios,
gue van desde los consultores y
comerciantes individuales a grandes
empresas multinacionales de
finanzas y publica critica sin fines de
lucro y organizaciones del sector
terciario, tales como el gobierno, la
salud y la educacion.

La creciente importancia que los
servicios van teniendo en los indices
globales de crecimiento ha generado
en la actualidad que este sea uno de
los temas prioritarios de estudio entre
diferentes disciplinas relacionadas
con la innovacién (Gallouj y Weisten,
1997; Miles, 2005; Tidd y Bessant,
2009; Goffin y Mitchell, 2010).

2.2 Recursos humanos e

innovacion

Laursen, K and Foss, N. (2003),
consideran que hay, claramente, en
una serie de campos y disciplinas una
comprensién te6rica y empirica
emergente de como las préacticas de
gestion de recursos humanos (GRH)
y las complementariedades entre
estas afectan la productividad y, a su
vez, el rendimiento financiero, pero
que la comprensidon necesita ser
ampliada para abarcar el desempefio
de la innovacion. En consecuencia,
plantean en su trabajo la
comprension tedrica y empirica de
como las practicas de GRH y las
complementariedades ayudan a
explicar el desempefio de Ila
innovacion.

Otros autores hacen referencia a la
relevancia y a aspectos que pueden
ser esenciales en cuanto al rol de los
recursos humanos para la innovacion.
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Chen, C., and WenHuang, J., 2009,
estudian las practicas estratégicas de
recursos humanos y desempefio de
la innovacion —el papel mediador de
la capacidad de gestion del
conocimiento—; Mariz, R., M,
Teijeiro, M., Garcia, M., 2012
estudian la importancia del capital
humano como motor de Ia
innovacion; Bircan, 1., Genlerb, F.,
2015 trabajan en el analisis de los
recursos humanos basados en la
innovacion para el desarrollo
sostenible y Aryanto, R,Fontana, A.
Zakaria, A., 2015, analizan la gestién
estratégica de recursos humanos,
capacidad de innovacion y
rendimiento: un estudio empirico en
Indonesia Industria del software.

En el caso concreto de las empresas
de servicios del sector TIC, estas se
enmarcan en lo que se denomina
“‘empresas intensivas o0 basadas en
conocimiento” (KIBs por sus siglas en
inglés), las cuales dependen en gran
medida de los conocimientos
profesionales Miles, et al. (1995),
Torrosi (1998), Muller y Doloreux
(2007), Muller, E.,Zenker, A.,Héraud,
J.-A. (2010) y EuropeanUnion,
(2012).

lll.  Aspectos metodoldgicos vy
definicion del estudio

Considerando las implicaciones para
las empresas de pertenecer a esta
nueva vision de la economia;
teniendo claro el proceso que siguen
las empresas para gestionar sus
procesos de innovacion y la
relevancia que tiene el recurso
humano en el desarrollo de la
innovacion en empresas basadas en

el conocimiento, en el marco de un
estudio sobre gestion de innovacion
en empresas del sector TIC, se
elabord un cuestionario con base en
entrevistas a empresarios del sector
TIC y considerando algunos autores o
modelos existentes®. El cuestionario
fue estructurado en siete modulos y
un total de 37 preguntas, el primero
de ellos sobre informacion general de
la empresa (7) y los restantes seis
gue corresponden a las fases del
modelo: Desarrollo de Recursos
Humanos (6), Co-creacion (6), Vigilar
(4), Focalizar (6), Implantar (5) vy
Aprender (3).

La encuesta fue aplicada en el sector
de TIC a gerentes de empresas. La
poblacion total a estudiar inicialmente
era de 170 empresas, sin embargo,
después de hacer una preseleccién
de los subsectores de TIC de interés
para este estudio se consolidé un
total de 140 empresas® de los
subsectores tecnologias de
informacion (TI), comercializacion de
tecnologias, desarrollo de software,
e-commerce, multimedia  digital,
servicios habilitados de TD, y otros,
por ejemplo juegos. Se tomé como
poblacion de estudio las empresas

%para las etapas: Desarrollo de Recursos
Humanos, Vigilar, Focalizar, Implantar, vy
Aprender, se consider6 el modelo
TEMAGUIDE, COTEC 1999 y el trabajo de
D’alvano e Hidalgo 2012, pero aplicado al
sector TIC. Para la fase de Co-creacion, se
toman en consideracién para su construccion
aportes de, técnicas de co-creacion;
Pikkarainen, et al. 2011, estrategias de
desarrollo de proyectos; vy Von
Bischhoffshausen et al, 2015, rol del cliente
en el proceso de co-creacion.

® Se utilizé la informacion de las empresas
gue aparece en la direccion
http://www.camtic.org/afiliados/directorio-de-
afiliados/ .

X

Plus (+) Economia: ISSN 2411-0353 | Vol.4. Ndm. 2, Julio — Diciembre 2016



AL
L
R. Herrera / Innovacién de servicios en la era digital ...

gue son asociadas a la Camara de
Tecnologias de Informaciéon vy
Comunicacion en Costa Rica
(CAMTIC).

El cuestionario fue enviado utilizando
una plataforma electrénica (e-
encuesta), y se obtuvo respuesta de
47 empresas, clasificadas de la
siguiente manera: 19 Desarrollo de
software (40.4%), 17 Tecnologias de
informacion (36.2%), 4 e-commerce
(8.5%), 2 Comercializacion de
tecnologias (4.3%) y 5 Otros -incluye
video juegos, realidad aumentada y
virtual, regulacion de TIC, seguridad
informatica (10.6%). Los datos fueron
procesados en el SPSS (version 19).

3. 1 El indice de recursos humanos
(I_RH)

El indice de recursos humanos
(. RH) se obtiene del promedio
simple de 3 variables (actividades de
adquisicién del conocimiento,
herramientas de gestién de
innovacion en donde se ha
capacitado al personal, relevancia
recurso humano para innovacion)
relacionadas con el papel del
“‘Recurso Humano” para las
empresas, resulta de la combinacién
de 22 posibles opciones. La definicion
matematica del indice es como se
presenta a continuacion:

Su),

| _RH =

m

Es importante analizar como se
comporta el I_RH, con respecto al
subsector, dado que es una variable
que por sus propias caracteristicas
condiciona a las empresas (ver
Pavitt, 1991 y Herrera y Quesada,
2013). Otra variable importante de
analizar es el tamafio de la empresa,

<

gue condiciona el acceso a recursos
y puede afectar la gestion de la
innovacion (ver Rothwell y Zegveld,
1982, Tidd y Bessant, 2009 y Herrera
y Quesada, 2013). De acuerdo con el
Grafico 1, al estudiar el subsector al
que pertenece la empresa, los
resultados permiten visualizar que los
subsectores de desarrollo de software
y tecnologias de informacion tienen
valores promedios inferiores al
general del I_RH (54,5).

Cuando las empresas tienen una
menor cantidad de empleados, es
decir, entre 1 y 30, el valor promedio
del | RH estd por debajo del
promedio. Esta situacion es inversa
cuando las empresas tienen mas de
30 empleados, lo que permite concluir
gue a mayor tamafio de la empresa
mejora su posicién en este indice (ver
Grafico 2).
Gréfi(;o 1
Valor promedio del Indice de recursos
humanos, segun subsector
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IV.  Principales resultados del

estudio

4.1 Relevancia del recurso humano

Uno de los temas que se le
consultaron a las empresas, esta
relacionado con la relevancia que
tiene para la innovacion interna el
recurso humano. En esta pregunta se
utilizd una escala de Likert, en donde
el 1 significa nada relevante y el valor
5 muy relevante. Ademas, se calculd
un promedio de los valores obtenidos
(denominado relevancia del recurso
humano) para cada una de las
opciones presentadas. Los resultados
presentados en el Cuadro 1 nos
permiten valorar la relevancia que
tienen  diferentes  aspectos o0
caracteristicas del recurso humano.
Por ejemplo, son mas relevantes
aspectos relacionados con calidad del
personal, y su capacidad creativa y
de innovacion.

Cuando analizamos en los diferentes
subsectores, el valor promedio de la
relevancia del recurso humano, se
puede constatar que el contar que los
recursos humanos si son relevantes
para los procesos de innovacién. No
obstante, los subsectores de
tecnologias de informacién vy
desarrollo de software presentan

Cuadro 1. Relevancia del recurso humano
para la innovacién, segln subsector.

Subsector
Tecnologias de
Informacién
Comercializacion
de Tecnologias
Desarrollo de
Software
E-commerce

Otros

Total

La calidad de
recurso humano es
fundamental

IN
©
Ul
o
>
o
N
(o]
Ul
o

Tener un programa
y una estrategia 4,2 4,5 4,2 4,0 4,8
clara de seleccion

4,3

Nivel educativo de

calidad del personal 3.6 4.0 3.7 4.3 3.8

3,8

Seleccionar
personal creativo, 4,6 5,0 4,4 50 4,4
innovador

4,6

Los procesos
internos y externos
de formacion del
personal

4,2 4,0 4,3 4,5 4,6

4,3

Relevancia del

82,6 | 87,5 | 80,8 | 87,5 | 87,0
Recurso Humano

83,0

Fuente: Elaboracion propia con base
en Encuesta de Gestion de Innovacién el
sector TIC, Costa Rica. 2016.

4.2 Aspectos que pueden limitar
innovacion

Amara N., D' Este, P.Landry, R.
Doloreux, D. (2016), argumentan que
diferentes  obstaculos  afectaran
diferentes formas de innovacion. Para
efectos del presente estudio es
importante conocer qué aspectos
pueden limitar la capacidad de
innovacion de la empresa, en relacion
al recurso humano. A criterio de las
empresas entrevistadas, los dos

valoresl inferiores  al  promedio aspectos mas relevantes son: los
general. programas de formacion que no se
adecuan a las necesidades del sector
(46,8%) y la ausencia de politicas y
programas gubernamentales (ver
gréafico 3).
B s
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Gréafico 3
Aspectos que pueden limitar la capacidad de
innovacion en cuanto a recursos humanos.
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Fuente: Elaboracion propia con base
en Encuesta de Gestion de Innovacion el
sector TIC, Costa Rica. 2016.

4.3 Formacién en
herramientas

técnicas vy

Las técnicas y herramientas son
relevantes en los estudios
relacionados con la innovaciéon y han
sido consideradas un factor
importante para el éxito de la gestidon
de la innovacion (Hidalgo y Albors,
2008; lgartua, Albors y Hervas, 2010;
Vaccaro et al. 2010; Teza, Buchele,
de Souza, y Dandolini, 2016,
D"Alvano e Hidalgo (2012).

Se consulté a las empresas en qué
herramientas de gestién de
tecnologia e  innovacion han
capacitado al personal. Como se
muestra en el Grafico 4, las tres
herramientas mas relevantes, en las
gue las empresas han capacitado a
su personal son: gestion de proyectos
(74%); trabajo en red y
funcionamiento en equipo (42,5%); y
creatividad, generacién de ideas y
gestion de innovacion (40,4%). Por
su parte las herramientas en las que
las empresas mencionan haber

<

capacitado menos al personal son:
disefio creativo y canvas (27,7%); y
gestién de derechos de la propiedad
intelectual e industrial (12,8%).

Grafico 4
Técnicas y herramientas en las que se ha
capacitado los recursos humanos.

Gestidnd proyects -_ 15
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Fuente: Elaboracion propia con base
en Encuesta de Gestion de Innovacion el
sector TIC, Costa Rica. 2016.

4.4 Acciones para la adquisicion
de conocimientos

Por dltimo, se consultdé a las
empresas: qué acciones realizan para
la adquisicion de conocimientos
necesarios en cuanto a formacién del
personal, tal como se aprecia en el
Grafico 5. Las tres principales
acciones realizadas son: desarrollo
interno de tecnologia, la cooperacién
con proveedores o con clientes y la
formacion para la  adaptacion
tecnolégica del personal. También es
importante resaltar que las principales
acciones de capacitacion son
ejecutadas por el personal calificado
de la misma empresa.

o
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humanos tiende a
incrementarse.

e Por ser el recurso humano
prioritario para este sector, es

mportante poner atencion a

Desarrollointerno de tecnologia

Cooperacion con proveedores o con clientes

Formacién para adaptacion tecnoldgica de personal
Incorporacion (adquisicion) externa de tecnologia.
Adquisicion externa de talentos

Usode experiencia tecnalégica de la casa matriz
Creacionde "spin-off’ para el desarrollo de innovaciones

Desarrollo de provectes con universidades para

0S aspectos que a criterio de
0s empresarios podrian limitar
el acceso a recursos humanos
tanto en cantidad, como en
calidad. En este sentido, los

programas de formacion en
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Fuente: Elaboracion propia con base
en Encuesta de Gestion de Innovacion el
sector TIC, Costa Rica. 2016.

V. Conclusiones

El impacto del conocimiento y el
desarrollo de wuna industria de
servicios en TIC, impone retos
constantes a las empresas en
diversas areas de su quehacer. El
fomento de la actividad innovadora y
su gestion involucran una serie de
aspectos, pero sin lugar a dudas, al
ser estas industrias altamente
dependientes de su recurso humano,
este asume una preponderancia
fundamental para sustentar la
capacidad de innovacion.

Como resultado de esta investigacion
se pueden mencionar algunos
hallazgos relevantes:

e En los diferentes subsectores
estudiados se considera que el
recurso  humano es muy
significativo para el desarrollo
de las capacidades de
innovacion.

e El tamafio de la empresa sigue
siendo un factor importante, a
mayor tamafio de las
empresas el indice de recursos

<

constante actualizacion y los
gobiernos deben crear las
condiciones para que se
puedan llevar a la practica.

e Aunque algunas empresas han
iniciado procesos de formacion
del personal en herramientas
de gestion de innovacion, los
porcentajes no son tan
significativos. Seria
conveniente tomar acciones en
esta materia.

Las empresas de servicios de TIC, a
fin de mejorar sus procesos de
innovacion y de agregaciéon de valor,
especialmente en las pequefas vy
medianas empresas, imponen a los
paises el reto de garantizar Ila
formacién del recurso humano que
cumpla con diversas cualificaciones y
que esté en proceso constante de
actualizacion. El crecimiento vy
desarrollo de este tipo de industrias
tan relevantes para la economia
requiere priorizar y dar mayor énfasis
a las carreras cientificas y de
ingenieria. El contar con este tipo de
recursos humanos permitira tener
mayor presencia en las industrias
basadas en el conocimiento, e
incrementar la participaciéon en la
economia digital.

o
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