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1. Introduccion

El sector terciario correspondiente a los ser-
vicios ha cobrado un peso especial dentro de
las economias de los paises desarrollados.
Ha habido numerosos intentos de segmen-
tacion del sector servicios, pero quizds la
mas ampliamente aceptada sea la realizada
por Browning y Singelmann [1], segtin la
cual, los servicios pueden clasificarse en:
Servicios de Produccion, Personales, de Dis-
tribuciony de Atencion Publica. Todos estos
campos hacen un uso intensivo de las TIC
(Tecnologias de la Informacion y la Comu-
nicacion), hasta el punto que este sector es
en EEUU [2] la principal fuente de empleo
para cientificos e ingenieros relacionados
con ellas. Estos datos coinciden con infor-
mes recientes a nivel nacional [3] que cuan-
tifican las futuras necesidades de formacion
y competencia profesional para las empre-
sas de servicios con un uso mds intensivo de
las TIC. Ello explica el actual debate, en las
comunidades cientificas y empresariales,
sobre la necesidad de impulsar una nueva
rama de conocimiento, denominada Cien-
cia, Ingenieria y Gestion de los Servicios
(CIGS), que llamaremos SSME por su
acronimo inglés (Services Sciences
Management and Engineering). Esta
cuestion estd actualmente muy presente tan-
to eninstituciones profesionales (ACM [4] y
IEEE Computer Society [5]) como en ini-
ciativas promovidas por el sector industrial
(IBM, Oracle, Cisco, Xerox etc.) en forma de
plataformas conjuntas [6][7] y ha llegado
incluso, el pasado agosto, a ser objeto de
decisiones politico-administrativas, en las
dos camaras estadounidenses [8].

Laopticadela SSME superala propia de los
llamados Servicios TIC al asumir que, en
esta nueva disciplina las TIC s6lo son una
parte de ella. Asi, mientras el mantenimien-
to de hardware es un estricto servicio TIC,
los servicios relacionados con el sector turis-
tico pertenecerian al campo de la SSME,
donde siendo importante el uso de la infor-
matica, ésta no define su actividad basica.

2. Servicios, procesos, empresas
y sistemas de servicios

Un servicio es un conjunto de actividades
destinadas a satisfacer determinadas nece-
sidades, de personas u organizaciones, me-
diante el uso de un conocimiento especifico.
Esto supone definir tanto el marco en el que
se desarrollan estas tareas, como las expec-
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tativas sobre los resultados esperados. La
prestacion de un servicio implica necesaria-
mente la existencia de una parte generadora
del servicio (proveedor) y de otra receptora
del mismo (receptor) siendo posible que
ambas coincidan, como es el caso de una
organizacion que genere servicios para si
misma (por €j. el servicio de informdtica de
una empresa). Un servicio es el equivalente
no material de mercancia, aunque recibir un
servicio no implique tomar posesion de bien
alguno, su prestacion si supone necesaria-
mente la aportacion de valor o satisfaccién a
su receptor.

Ser proveedor de servicios implica la pose-
sion de un conocimiento especifico que per-
mita la realizacion del mismo. En cuanto al
conocimiento hay que distinguir entre cono-
cimiento codificado (transmisible en un len-
guaje formal y sistemdtico) y conocimiento
tdcito (constituido por habilidades indivi-
duales, de dificil codificacion para su trans-
mision a otros). En campos como la medici-
na el término "cuidado" (dependiente de la
capacidad profesional tacita de quienlo des-
empefia) pareceria mds apropiado que el de
servicio, 1o que no impide que aquél se con-
sidere también un servicio, mas alla de dén-
de se encuentre la linea de separacion del
conocimiento susceptible de ser codificado.
Al contrario que en la produccion de mer-
cancias, donde se habla solamente de clien-
te, en los servicios se puede distinguir entre
"cliente", quien lo encarga y paga (por ¢;j. el
Sistema Nacional de Salud) y "usuario",
quien lo utiliza (por €j. el paciente).

Un proceso es una secuencia de tareas, rela-
cionadas entre si, que colectivamente parten
de un "input", le afiaden un cierto valor,
trabajando bajo ciertas restricciones, y ob-
tienen un "output' consistente bien en una
mercancia, bien en prestar un servicio. Lo
anterior supone que la mera coordinacion y

organizacion de una serie de procesos y ta-
reas puede llevar a cabo la creacién de un
servicio. En todo proceso existe:

1) Definibilidad: Especificacion de su input,
su outputy sus restricciones de trabajo.

2) Orden: Las tareas que lo constituyen es-
tan ordenadas espacial y temporalmente.
3) Cliente: El receptor interesado en el resul-
tado final.

4) Valor afiadido: La transformacion efec-
tuada debe afiadir valor para el cliente.

5) Integracion: Un proceso solo existe si estd
encajado en una estructura previamente or-
ganizada.

6) Funcionalidades: Un proceso soporta una
o varias funciones.

Entenderemos por empresa cualquier orga-
nizacién o corporacion, con o sin dnimo de
lucro, que tenga por objetivos la fabricacion
de mercancias o la provision de servicios,
estando formada por un conjunto de recur-
sos debidamente coordinados que realizan
una serie de procesos, que pueden articularse
como servicios, que se engloban en tres tipos
de procesos:

m Gestion: los que gobiernan y administran
la operacion de la empresa (p.e. direccion
corporativa).

m Operativos: encargados de crear el flujo
de tareas y valores que forman el nicleo de la
actividad de cada empresa (compras, fabri-
cacion, ingenierfa, ventas, etc.).

m Soporte: que permiten el funcionamien-
to de la empresa (por ¢j. contabilidad).

Cadavez mas, los procesos empresariales se
realizan mediante la adopcion de una plata-
forma tecnologica capaz de organizarlos,
integrarlos y coordinarlos, lo que concep-
tualmente permite asumir la existencia de
un sistema tnico, que asegura que la infor-
macion disponible es compartida por los
distintos niveles funcionales y ejecutivos.
Esta plataforma tecnoldgica contiene cono-
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cimiento codificado (siendo muy complica-
doincluir en ella conocimiento tacito) con el
que aporta valor anadido. Este valor provie-
ne tanto de la automatizacion (que los
libera del error humano) como del conoci-
miento propio del proveedor dedicado a ge-
nerar plataformas para un tipo concreto de
negocio. Lo anterior facilita la exter-
nalizacion, una tendencia cada vez mas cla-
raen el campo de las TIC, hasta el punto [9]
que en 2006, el 44% de las empresas de la
UE-27 (Unién Europea de los 27 paises)
recurrieran a proveedores externos para lle-
var a cabo, total o parcialmente, sus funcio-
nes relacionadas con las TIC, estando Dina-
marca (76%) y Finlandia (70%) a la cabeza
(en Espafia 33%).

Se llaman sistemas de servicio a las confi-
guraciones existentes, cuyo objetivo es la
creacion conjunta y dindmica, de valores
afiadidos, que funcionan apoyadas en per-
sonas, tecnologias, organizaciones e infor-
maciones compartidas (lenguajes, leyes,
mediciones, modelos, etc.) y trabajando co-
nectadas interna y externamente. Distintos
sistemas de servicio pueden obtener un mis-
mo valor afnadido, incluso con diferencias
importantes en las configuraciones y meca-
nismos de resolucion utilizados, lo que hace
que un servicio pueda prestarse de formas
distintas. En consecuencia referirse a un sis-
tema concreto es hacerlo a una determinada
configuracion de personas, tecnologias e in-
formaciones para la obtencion de valor para
clientes, sean existentes o potenciales.

3. Ciencia, ingenieriay gestion de
los servicios

Elmétodo cientifico supone unos estdndares
de rigor de forma que al definir una ciencia
se integran:

a) datos (producto de una observacién me-
toédica).

b) teoria (consistente en disponer de un
modelo contrastado de la realidad estudia-
da, con un proceso de andlisis constante
para actualizar su validez).

¢) una comunidad humana que incrementa
el cuerpo de conocimiento propio del campo
estudiado, usando metodologias e instru-
mentos concretos, sean matematicos o ma-
teriales.

La ciencia de los servicios pretende ser la
disciplina que estudie la forma cémo un
sistema de servicios puede aplicar unos re-
cursos y poner en marcha procesos que re-
viertan en la creacion conjunta de valores en
colaboracion con otros sistemas.

Laingenieria puede verse como un conjunto
de metodologiasy practicas dirigidas tanto a
la aplicacion a situaciones concretas de unos
conocimientos cientificos, como a la obten-
cion de procesos de control de calidad de los
resultados obtenidos. Si la ciencia de los

servicios estudia como son €éstos y como
entender su evolucion, la ingenieria de ser-
vicios tiene la mision de desarrollar tecnolo-
gias, metodologias y dmbitos de aplicacion
que permitan mejorar o ampliar su campo
de uso, controlando la calidad de los distin-
tos sistemas integrados en cada servicio.
Esta disciplina contempla la sistematiza-
cion y estandarizacion de la prestacion de
servicios, basandose en un conocimiento
codificado, cuya transmision o intercambio
es clave en el desarrollo y organizacion de
sistemas artificiales complejos (creados por
el hombre y con multiples interacciones in-
ternas y externas).

La ciencia e ingenieria de sistemas comple-
jos tiene un importante antecedente en la
Fisiologia, donde se asume que en los seres
vivos existen conjuntos de sistemas autono-
mos (por €j. el sistema cardiocirculatorio)
trabajando en un entorno coordinado, for-
mado por elementos dispares (células san-
guineas, arterias, corazon, etc.) donde cada
uno colabora para dar un servicioy en sopor-
tar otros procesos (la respiracion, el movi-
miento muscular, etc.). Cada elemento tra-
baja de forma independiente basandose en
funciones de mds bajo nivel, ubicuas en todo
sistema (por ¢j. la oxigenacion celular) y
colaborando en el desempeno de funciones
complejas a través de interfaces comunes
(porej. neurotransmisores); asi, apesardela
importancia de los pulmones para el trabajo
del corazon, éste parece ignorar la forma de
trabajar del resto del sistema, lo que no
impide que cuando se hace un esfuerzoy los
musculos "piden" mds oxigeno el sistema
cardiorrespiratorio responda, sin que parez-
ca preocupar la forma como los pulmones
puedan obtenerlo, 6 cual sea el mecanismo
que incrementa la frecuencia cardiaca; todo
ello, mientras el sistema, como un todo, no
entre en Crisis.

El ejemplo anterior pone de manifiesto la
necesidad de una administracion basada en
el propio funcionamiento del servicio; la
gestion de los servicios es la disciplina
encargada de la administracion del servicio,
de la disponibilidad de los recursos que le
son propios, y de decidir como invertir en la
mejora de la eficiencia de dicho servicio.
SSME seria la disciplina encargada de estu-
diar (e investigar) el uso de la ciencia y la
ingenieria de servicios para que debidamen-
te gestionados, afronten problemas sociales,
empresariales 0 econdmicos, con una aproxi-
macion multidisciplinar que permita enten-
der, definir, crear y proporcionar sistemas de
SErvicio.

4. Presenciade las Tl enla Econo-
mia de los Servicios

En linea con el matiz entre "cuidado"y "ser-
vicio", ciertas contabilidades estatales dis-
tinguen entre servicios de la administracion

(sanidad, educacion y acciones sociales) y
servicios de mercado; éstos a su vez se clasi-
fican en los dirigidos principalmente a em-
presas (telecomunicaciones, informatica,
asesoramiento y gestoria, [+D, limpieza,
saneamiento, agencias de trabajo, temporal,
etc.) o a personas (hosteleria y restauracion,
actividades recreativas, culturales y deporti-
vas, actuaciones inmobiliarias, etc.). Para
ubicar y cuantificar el papel de los servicios
y de las TI en una sociedad desarrollada,
observemos que los 1.500.000 millones de
euros de la contabilidad francesa de 2004, se
descomponen [10] en estos capitulos y por-
centajes:

- Industria, Agricultura y Energia (44%).

- Servicios de mercado (22%).

- Servicios de la administracion (7%).

- Actividades comerciales (10%).

- Actividades financieras (5%).

- Construccion (7%).

- Transportes (5%).

Sisedistribuyenlos 32.523 millones de euros
gastados en este periodo en actividades
informaéticas, se obtiene:

- Industria, Agricultura y Energia: 20%.

- Servicios de mercado: 39%.

- Servicios de la administracion: 5%.

- Actividades comerciales: 11%.

- Actividades financieras: 20%.

- Construccion: 3%.

- Transporte: 2%.

Estas cifras confirman claramente al sector
servicios como el principal cliente y usuario
de las TI.

Para estudiar la tendencia del sector servi-
cios [10] la contabilidad francesa muestra
que el porcentaje destinado a "compras de
servicios", desde 1959 hasta 2006, se ha
multiplicado por 2,5; concretamente por cada
100 euros gastados, 25,8 euros correspon-
den al capitulo de servicios, una tasa ya
superior a la de bienes intermedios y de
equipo, y muy por encima de los capitulos de
actividades inmobiliarias, financieras y
transportes. Para explicar estas tendencias,
los expertos apuntan tres razones [10]:

a) las empresas adquieren cada vez mas
servicios de mercado, lo que hace que las
empresas de servicios sean, a su vez,
demandadoras de nuevos servicios, en lo
que ha venido a definirse como el desarrollo
del sector cuaternario.

b) el contenido de lo producido se enriquece
con componentes no materiales (nuevo so-
porte a distancia de lo fabricado, seguimien-
to de la mercancia durante el transporte,
inclusion de mas conocimiento en el produc-
to, etc.).

¢) las actividades terciarias, antes llevadas a
cabo en el seno de cada empresa, tienden a
externalizarse, de forma que el trabajo reali-
zado en el Centro de Procesos de una indus-
tria (que antes se inclufa con el proceso de
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fabricacion tradicional) pasa a ejecutarlo un
proveedor externo, de forma que esta activi-
dad pasa a contabilizarse en el sector tercia-
rio, desapareciendo del secundario.

Al afectar estos tres puntos al empleo y alos
gastos relacionados con TIC, se justifica la
discusion en torno a la disciplina SSME en
el seno de la Ingenieria Informdtica, cuyos
profesionales, cada vez mds, se ubican en los
sectores terciario y cuaternario.

5. Las TIC en los nuevos servicios
y los servicios en las TIC

Puesto que existen una serie de servicios TIC
presentes en cualquier plataforma tecnolo-
gica con independencia de su drea de activi-
dad (gestion de seguridad, copias remotas,
actualizacion de software y hardware, gene-
racion de informes, atencion al usuario, ges-
tion de incidencias, contratacion de provee-
dores, etc.) dentro del debate de la SSME,
surge la pregunta; (pueden estos servicios
analizarse desde una Optica cientifica y do-
tar a sus procesos de un procedimiento cien-
tifico que permita su repetibilidad con un
nivel de calidad preestablecido? Aunque la
respuesta sea todavia un elemento de discu-
sion [4][SI[6]1[7]1[11] ésta parece ser, cada
vez mds afirmativa. A la pregunta inversa
(sobre el papel de las TIC en los nuevos
servicios) existe unacuerdo [5] de cudles son
las TIC que mas impactan: SOA (System
Oriented Architecture), Servicios Web y Sis-
temas para el Autoservicio.

SOA es una arquitectura que facilita la exis-
tencia de aplicaciones que desarrollan sus
funcionalidades especificas invocando a dis-
tintos servicios. Un sistema basado en SOA
consta de:

® Unconjunto de servicios que pueden usar
tanto las aplicaciones finales como el resto
de servicios. Cada uno constade unainterfaz
soportada por un c6digo subyacente encar-
gado de dar carta de naturaleza al servicio en
cuestion.

m Un conjunto de aplicaciones que utilizan
dichos servicios, los cuales pueden invocarse
oincluso ser "descubiertos" porla aplicacion
dentro de un proceso de demanda.

® Unainfraestructura que permite tanto el
"descubrimiento" de servicios, como el inter-
cambio de datos entre aplicaciones y servi-
cios. SOA proporciona algo mas que tran-
sacciones, al incorporar simultineamente
tanto servicios de comunicaciones seguras,
como herramientas para moverse en este
universo de aplicaciones y servicios.

SOA incorpora todo un conjunto de politi-
cas, précticas de funcionamiento, marcos de
trabajo y patrones de arquitectura, de forma
que desde el punto de vista del ingeniero de
software suponen: 1) servicios coninterfaces
bien definidas y estandarizadas que propor-
cionan funcionalidades reutilizables; 2) una
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infraestructura que permite descubrir, com-
poner e invocar servicios, y 3) aplicaciones
construidas a partir de servicios accesibles.
Son caracteristicas bdsicas de SOA:
reusabilidad, acuerdo de comunicaciones,
bajo acoplamiento, alta integracion entre
servicios, etc.

Por su parte, los Servicios Web se disefian
para llevar a la practica sus funciones me-
diante el uso de XML (eXtensible Markup
Language), con lo que proporcionan una
definicion formal, independiente de la plata-
formay dellenguaje de programacion que lo
desarrolla. Haciendo uso de la correspon-
diente interfaz las particularidades de cada
implementacion quedan encapsuladas (ocul-
tas). Esto conduce a la necesidad de contar
con un mecanismo para concatenar servi-
cios (enlajerga habitual, orquestacion) y asi
conseguir procesos de negocio cada vez mds
complejos. Mientras que por si mismo un
Servicio Web sélo es un componente defini-
do por una interfaz, la arquitectura global
necesita verificarlo y validarlo frente al com-
portamiento de los clientes, para lo que re-
curre al uso de BPEL (Business Process
Execution Language) y de las especificacio-
nes WS-Coordination.

A través de un documento BPEL se puede
representar tanto la I6gica asociada al servi-
cio, como los elementos con los que se verd
relacionado (porej. otro servicioweb). BPEL
se encarga de "orquestar" todo el conjunto,
sefialando el proceso a ejecutar en cada
momento y bajo que condiciones hacerlo.
Por su parte, WS-Coordination es una serie
de especificaciones que describen un marco
que proporciona los protocolos que permi-
ten coordinar las distintas acciones de las
aplicaciones distribuidas, que normalmente
operan en entornos heterogéneos. Con ello
se alcanzan las potencialidades siguientes:

1) Redefinicion, basada en XML, de las tec-
nologias distribuidas con los espacios de
nombres correspondientes.

2) Transmision de datos utilizando el proto-
colo SOAP (Simple Object Access Protocol),
como formato sobre HTTP, paralos mensa-
jes definidos a través de esquemas XML
debidamente consensuados.

3) Interfaces de los servicios descritas usan-
do WSDL (Web Services Description
Language).

4). Localizacion de los servicios a través de
UDDI (Universal Description, Discovery and
Integration) que también se usa como direc-
torio de los servicios disponibles.

El tercer componente, que explica el impac-
to de las TIC en la nueva generacion de
servicios, consiste en las posibilidades que
ofrecen aquellos procesos que permiten tra-
bajar al usuario final bajo el principio de
autoservicio. Existen numerosos escenarios
(por ¢j.. sistemas bancarios) en los que mu-

chos servicios funcionan, aparentemente de
forma desasistida. Los sistemas de autoser-
vicio y todo el trabajo relacionado con las
terminales de usuario confirman esta ten-
dencia que supone un importante campo de
aplicacion para la ingenieria de servicios.

Todas estas tecnologias, propias de un siste-
ma complejo [12], donde cada médulono es
mds que un conjunto de procesos que
interactiian con otros, segin unas normas de
conocimiento especifico, hacen necesaria la
intervencion de un "director de orquesta"
que no solo sea capaz de coordinar el fun-
cionamiento del sistema y establecer las
interfaces de comunicacion entre los moédu-
los, sino también de crear sistemas nuevos
que aporten valor, dictaminando qué modu-
los, de los ya creados, van a entrar en juego
y cudles seria necesario crear desde cero.
Esta es la figura del arquitecto de sistemas
que, cuando extiende su funcion mas alld del
rango de las TIC, conduce hacia la figura del
ingeniero de servicios [13]. Este profesional
debe enfrentarse al disefio de sistemas com-
plejos recurriendo al concepto de servicios,
de forma que éstos ofrezcan respuestas para
las distintas funcionalidades requeridas. En
esta interrelacion entre TIC y servicios, los
profesionales deben trabajar con la perspec-
tiva de los "Servicios TIC Empresariales”
caracterizados por:

a) Estar orientados puramente a negocio.
b) Adoptar el uso de las tecnologias basa-
das en SOA.

¢) Conocer lo especifico del escenario de
negocio en el que se aplican, haciendo uso
para ello del conocimiento codificado dis-
ponible, de forma que la posible incorpora-
cion del conocimiento tdcito no anule el
factor de repetibilidad que puede y debe
tener la tecnologia.

d) La existencia de métricas y/o metodo-
logias que permiten un control del desarro-
llo.

e) Laimportancia de las normativas guber-
namentales y controles de calidad, asi como
de la auditabilidad como propiedades a in-
corporar en la prictica profesional.

6. La SSME como una nueva dis-
ciplina académica

Atisbar un futuro académico no es facil ni
inmediato y surgen, en principio, una serie
decarencias alahorade considerarla SSME
como disciplina cientifica y profesional:

a) La no existencia, por el momento, de un
cuerpo tedrico suficientemente solido, con
preguntas bien definidas, métodos y herra-
mientas propias y una idea clara sobre las
implicaciones que su existencia pueda supo-
ner.

b) La gran heterogeneidad de servicios exis-
tentes, que abarca unalista de dificil agrupa-
cién en un cuerpo de doctrina tnica: Finan-
zas (Banca, Seguros), Gobierno (Impues-
tos, Policia), Transportes (Distintos medios
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modales, Planificacion), Infraestructuras
(Teléfonos, Electricidad), Ocio (Cine, Tele-
vision), Turismo (Hoteles, Restaurantes),
Sanidad (Consultas médicas, Hospitales),
Educacion (Colegios, Universidades), Infor-
matica (Hardware, Programacion), Servi-
cios profesionales (Consultoria, Abogacia),
etc.

¢) En la incorporaciéon de las TIC, cada
sector ha seguido su propia dindmica; asi
llama la atencion la rdpida incorporacion
que los medios telemdticos han tenido en el
area financiera, en contraste con la reducida
(aunque creciente) presencia que se registra
en la atencion sanitaria, la cual en cambio,
no ha tenido problema alguno en incorporar
laingenieria mds avanzada en su correspon-
diente instrumentacion.

Es evidente que el futuro académico de la
SSME depende de la existencia de unos
conocimientos comunes para el conjunto de
servicios. Haciendo un analisis generalizado
de diferentes profesiones y servicios, se pue-
de llegar a la conclusion que siempre apare-
cen dos puntos comunes necesarios para la
prestacion de un servicio: Conocimiento es-
pecifico y Herramientas tecnoldgicas apro-
piadas. La existencia de la SSME exige en-
contrar los conocimientos y elementos tec-
nolégicos que sean de interés para todos los
sectores. Este tipo de discusiones se ha dado
a distintos niveles [4][S][6]1[7]1[11][13] y a
pesar de heterogeneidad citada, existe un
cierto consenso sobre las materias académi-
cas que estarfan en la interseccion de todos
los servicios [11][13] como elementos a es-
tudiar (y obviamente susceptibles de mayor
investigacion):

m [nvestigacion Operativa y ramas relacio-
nadas con ella en al &mbito de la Ingenieria
Industrial.

m Hardware, Software y Sistemas de Infor-
macién (que en su conjunto deben ser lo
suficientemente flexibles para adaptarse a
las distintas estrategias empresariales que
puedan surgir).

m Economia y estrategia de negocios, ges-
tion de servicios y de sus operaciones (para
poder afrontar lainnovacion, el escaladoy el
dimensionamiento de cada servicio).

m Economia politica y legislacion (conocer
y explicar la forma como un cuerpo legisla-
tivo recoge las innovaciones).

m Ingenieria de sistemas complejos (en es-
pecial los aspectos relacionados con la ro-
bustez y fragilidad).

m Sociologia y conocimiento de las necesi-
dades colectivas que generan un servicio, asi
como el uso, evolucion, efecto, consecuen-
cias y aceptacion del mismo.

7. A modo de conclusion

Partiendo de la triple asuncion que la nueva
economia se estructura alrededor de los ser-
vicios, que en éstos tiene una importancia
capital el uso eficiente de las TIC y que la

provision de productos y recursos propios de
estas tecnologias es a su vez un servicio,
estamos en condiciones de entrever el papel
de la SSME o CIGS.

El sector empresarial y 1a sociedad en gene-
ral requieren que los servicios estén adecua-
damente disefiados, implantados y gestio-
nados, porlo que el mercado laboral deman-
da perfiles profesionales capaces de:

®m Adaptar y poner en préctica conceptos,
metodologias y procesos de control de cali-
dad en la linea habitual de la ingenieria
industrial y de sistemas aplicados a las fun-
ciones y negocios relacionados con los servi-
cios.

m Integrar procesos sociales, tecnologicos
y de gestion.

® Asumir el papel e importancia de los
Servicios TIC Empresariales y el concepto
de valor afiadido que implican.

Tanto en el ambiente académico como en el
industrial se discute si junto a los cinco per-
files emanados directamente de la Informa-
tica [14] puede surgir una disciplina con un
componente informético, la SSME, donde
las TIC no serian necesariamente nucleares.
En el &mbito académico emerge la cuestion
de si, en la SSME debe prevalecer la compo-
nente propia de las Escuelas de Negocios o
la especifica de las Escuelas de Ingenieria.
Paralelamente es obligado resefar la fuerza
que ha tomado dentro del sector cuaternario
la externalizacion de los servicios TIC, que
muestra abundantes ejemplos en los que la
contratacion de un servicio a un proveedor
externo puede resultar mds rentable y efi-
ciente que la ejecucion del mismo servicio en
el seno de la propia empresa.

En opinién de los autores, todos los que
entendemos la ingenieria informéatica como
una profesion que se apoya en una forma-
cién universitaria, y cuyos objetivos son el
conocimiento, desarrollo y gestion de las
TICydelos servicios basados en ellas, debe-
mos tomar conciencia de la importancia de
estas competencias y destrezas relaciona-
das con SSME. De lo contrario, la profesion
de ingeniero informdtico puede diluirse en-
tre técnicos con formacion menor en el cam-
po de las TIC, pero perfectamente prepara-
dos para escribir lineas de codigo y operar y
administrar sistemas; ingenieros o cientifi-
cos de diversa procedencia que con una for-
macion "ad-hoc" pueden desarrollar (inclu-
so a plena satisfaccion) tareas especificas de
servicios TIC.

El desarrollo de la sociedad de la informa-
cion puede alcanzar un nivel de excelencia
profesional si se dispone de expertos forma-
dos especificamente en las tecnologias y dis-
ciplinas que demandan los nuevos modelos
de negocio, basados principalmente en la
prestacion de servicios. Por todo ello las

competencias y destrezas en SSME deben
ser parte constituyente de la formacion y
actuacion profesional de todos los ingenie-
ros informadticos presentes y futuros, que
permita un adecuado desempefio profesio-
nal independientemente de cudl sea su acti-
vidad, puesto o nivel en el proceso de provi-
sion de servicios TIC de una organizacion.
Los puestos superiores de gestion y direc-
cion de sistemas de servicios, posiblemente
precisan una formacion superior especifica
en SSME a un nivel de master, al tiempo que
sus titulares deben participar en el desarro-
llo e investigacion de materias propias de la
disciplina.
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