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Resumen

El Grupo de Investigacion en Innovacién y Empresarismo (GUIE) ha
desarrollado un software que hace parte de las Buenas Practicas
de Innovacion y con el cual se busca, mediante un instrumento de
autoevaluacioén, brindar un acercamiento a las empresas productoras
de bienes y servicios para su autodiagnéstico en innovacion. Con tal
proposito, se pretende introducir al lector en el tema de la innovacion
para que pueda comprenderla desde varios puntos de vista: como
algo nuevo, objeto o servicio novedoso; como un proceso que requiere
del estudio minucioso y detallado en relacion con una necesidad o
requerimiento; en tercer lugar, como un aspecto importante cuyo
fin es lograr un beneficio econdmico. A partir de estas bases, las
empresas tendran que pensar sus innovaciones de acuerdo con el
mercado al que pretenden entrar.

Good practices of innovation in organizations
of the services sector

Abstract

A self-assessment software tool for Good Innovation Practices BPI was
developed by the Innovation and Entrepreneurship Research Group
GUIE to provide an approach to innovation self-assessment to goods
and services producing organizations. This paper introduces the topic
of innovation from different approaches such as understanding it as
something new, as an unknown good or service or as a process requiring
a careful and detailed study of the needs or requirements. It is also
important to understand that the objective of innovation is achieving an
economical benefit, therefore, organizations consider the target market

in their innovations.
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Introducciéon

1. Punto de partida: ¢qué entendemos
por innovacion?

entro de la gama de conceptos que
encierra esta pregunta, hallamos, en
primer lugar, la definicion que trae
la Real Academia Espafiola (2001):
“Accion y efecto de innovar. Creacién o modificacion
de un producto, y su introducciéon en un mercado”.
En efecto, desde el punto de vista del producto o

servicio, la innovaciéon es la creacion, invencion, la
génesis o modificacion de ese producto o servicio,
y su incursion en el mercado objetivo. Ahora,
para la Comisiéon Europea, la innovacion consiste
en “producir, asimilar y gestionar con éxito el
descubrimiento, el invento o la novedad, en el medio
econdémico y social” (Comision Europea, 1995). En
concreto, los diferentes autores y organismos se
orientan hacia concebir la innovacion en el sentido
de introducir modificaciones ordenadas a todo
aquello que como producto o servicio se encuentre
de actualidad, esté en boga, goce de reputacion y
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en general esté aceptado por los clientes actuales
o potenciales; dicho de otra forma, la innovacién
consiste en hacer cambios a lo que esta de “moda”.

Por lo demas, si adoptamos el concepto de que
innovar es aportar algo nuevo y desconocido,
idea que puede atribuirsele al invento, entonces
la innovaciéon se traduciria en volver realidad
aquello que ninguna persona ha imaginado hasta el
momento; es el caso de productos como el Ipod, el
GPSy el DVD en su momento.

1.1 El concepto de Innovacion

Cuando la empresa pretende desarrollar un pro-
ducto o servicio, requiere, en alguna forma, entrar
en un proceso de innovacion, pues innovar no es
algo que se pueda hacer de la noche a la mafiana
0 que surja por mandato en las organizaciones.
Esto es, innovar demanda investigacién y escuchar
a los clientes, proveedores y usuarios en las fases
preliminares. Sin embargo, las ideas por si solas
no son innovacion y las empresas deben tener
una idea clara de lo que se quiere en productos,
servicios, mercado y clientes para evitar al maximo
los fracasos.

De aqui, que exista el interés por desa-
rrollar metodologias que permitan a
las empresas medir la innovacion.
Tradicionalmente se ha

indagado por el grado

de Investigacion,

Desarrollo € Inno-

vacion (I+D+i)

que se tiene en la

empresa, puesto que

este indicador refleja

su dinamismo. En tal

sentido, se puede inferir

que las empresas que

disponen de un departa-

mento de [+D+i es porque
manifiestan su preocupacién por
mantenerse tecnolégicamente activas.

No obstante, al mismo tiempo podriamos pensar
que las inversiones y gastos en I+D+i no son
una garantia para que estos aspectos estén bien
enfocados; es decir, no podemos asegurar que una
empresa que no demuestre un rubro importante
en |+D+i no es innovadora y, en consecuencia, su
futuro sera menos prometedor que aquella que si
desarrolla actividades y compromiso en [+D+i.

Si aceptamos que el gasto en [+D+i no es un
indice de la capacidad de innovacion de una
empresa, también debemos aceptar que este si
es un indicador del esfuerzo que un pais hace en
bien de la innovacion y el desarrollo interno; es una
sefial de referencia para reorientar los planes de
desarrollo de la empresa, el sector o el pais en pro
de la innovacion y, en ultima instancia, en beneficio
de la economia que se deriva de ella.

Hoy en dia, y diriamos que desde siempre, el fin
de los negocios tiene por esencia la generacion de
valor. En nuestra sociedad nos ganamos la vida
trabajando y justificamos nuestra posicion en la
medida que ayudamos a incrementar el valor de los
insumos disponibles para nosotros mismos. Esta
es, quizas, una razén por la cual la innovacion
adquiere un papel importante en nuestro
quehacer, puesto que, entre mas
innovadores somos 0 mas
innovemos y seamos mas
eficientes en la forma
de hacerlo, creamos
mas valor y como
consecuencia, mas
valor estara disponible
para la sociedad y para

nosotros mismos.

El cuadro C.1 resalta de

forma concisa, a modo de

resumen, los elementos que

distintos autores conciben en relaciéon

con la practica de comprension del
concepto de innovacion.
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Cuadro C.1: El concepto de innovacion para distintos autores

Desarrollo
Teorico

Ideas — Conceptos - Definiciones

Schumpeter
(1939)

Destaca la relacion entre innovacion e invento, que no son necesariamente el mismo concepto.
Las innovaciones implican desarrollos de los inventos; dicho de otra forma, la innovacion es la
conversion de nuevas ideas en productos, procesos o servicios que tienen éxito en el mercado.

Galbraith (1984)

La organizacion innovadora presenta diferencias sustanciales respecto a la organizacién no
innovadora porque se enfrenta a una mayor incertidumbre, adopta mas riesgos, piensa a largo
plazo y asume fallos en las primeras etapas de la realizacién de actividades nuevas, entre otras
razones.

Porter
(1986)

La innovacion puede ser entendida como un tipo especifico de estrategia de diferenciacion que
persigue ofrecer productos o servicios nuevos o distintos de los de la competencia: innovacion de
productos y servicios, o desarrollarlos de forma diferente a como lo hace la competencia: a través
de las innovaciones de gestion. Las innovaciones en los procesos persiguen la reduccion en los
costos de produccién mediante el desarrollo de nuevas formas de realizar el trabajo o mediante la
modificacion de las existentes para que, finalmente, se pueda obtener una mejora en los costos
del proceso productivo.

Manual de
Frascati
(OCDE, 1994)

La innovacion puede ser considerada como la transformacion de una idea en un nuevo o mejorado
producto que se introduce en el mercado; en un nuevo o mejorado proceso industrial o comercial,
0 en un nuevo método al servicio de la sociedad. Por ello, se afirma que la palabra innovacién
tiene un significado en cuanto diferente, dependiendo del contexto y de los objetivos particulares.

Evangelista &

La innovacion comprende nuevos servicios y nuevas formas de producir o proveer servicios, asi
como cambios significativos en los servicios ya existentes o en su distribucion y entrega.

Castells (1997)

Sirilli (1995a) | La innovacion es el resultado de inversiones substanciales en nuevo conocimiento; son nuevas
formas o modos mejorados significativamente de producir o proveer servicios.
Escorsa La innovacion es el proceso en el cual a partir de una idea, invencién o reconocimiento de

una necesidad se desarrolla un producto, técnica o servicioutil hasta que sea comercialmente
aceptado.

Canada (2001)

Leonard & La innovacion es el resultado de un proceso creativo, que tiene un objetivo o un fin; mediante la
Swap combinacion de una serie de elementos que se conjugan entre si, da como resultado un nuevo o
(1999) novedoso conocimiento, un nuevo producto, proceso o servicio.

Conference La innovacion es un proceso mediante el cual se extrae valor economico del conocimiento a

Board of través de la generacion, desarrollo y aplicacion de ideas en la produccién de nuevos productos,

procesos y servicios.

Manual de Oslo

Una innovacion tecnolégica comprende nuevos productos (bienes y servicios), procesos y
cambios tecnolégicos significativos de productos y procesos. Una innovaciéon se completa cuando
se introduce en el mercado o es utilizada dentro del proceso de produccion.

(2005) La innovacién también puede entenderse como la introduccion de un nuevo, o significativamente
mejorado, bien o servicio, proceso, método de comercializacién o de organizacion en las practicas
de la empresa, u organizacion del lugar de trabajo o en las relaciones exteriores.

W Farr & Innovacién es la secuencia de actividades con la cual se introduce un nuevo elemento en una
C:St’b arr h unidad social, con la intencién de beneficiar a esta, una parte de ella o a la sociedad en su conjunto.
?:o;:;lg No se necesita que el elemento sea enteramente nuevo o desconocido para los miembros de la

comunidad, pero si debe implicar algin cambio apreciable o un reto para el status quo.

Fuente: Elaboracion propia.
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1.2 El concepto de servicio

La heterogeneidad en las actividades de servicio,
unida a su propia naturaleza, nos lleva a vislumbrar
problemas tanto en su definicibn como en la
medicion. El término servicio se utiliza a menudo
para referirse a un conjunto de actividades
econdmicas sumamente variadas. Por ejemplo, las
actividades de servicios que se vinculan al sector
terciario se suelen definir como “todas aquellas
gestiones, tareas o trabajos que no producen un
bien tangible” (Regan, 1963, p. 57-62). Entre las
empresas que ejecutan tales actividades se cuentan
las de distribucion, transporte y comunicaciones;
las instituciones financieras y las organizaciones
que prestan servicios sociales, personales y a otras
empresas.

Aunque los servicios, por su naturaleza, son
diferentes unos de otros, si es posible establecer
relacion entre ellos: servicios publicos y privados;
mercantiles o destinados a la venta y los no
mercantiles; servicios dirigidos a los productores
y a las economias domésticas, etc. Si se tiene
en cuenta lo anterior, no resulta extrafio que no
dispongamos de forma universal y general de una
definicién de servicios.

La Real Academia Espafiola (2001), al referirse a
la palabra servicio, indica que esta proviene del
término latino servitium, que corresponde a la
accion y efecto de servir. La define también como
“Organizacion y personal destinados a cuidar
intereses o satisfacer necesidades del publico o
de alguna entidad oficial o privada”’, como seria
el caso de las empresas de servicio de correos,
las organizaciones o cuerpos de bomberos v,
en particular, las empresas de reparaciones. La
acepcion econémica de la palabra servicio, a juicio
de la RAE, corresponde a la “prestacion humana
que satisface alguna necesidad social y que no
consiste en la produccion de bienes materiales”.

Con base en las diferentes acepciones de la palabra
servicio y de manera integral y proyectiva, nos
podemos referir a las empresas de servicios como
aquellas actividades en la cuales su desempefio
involucra tanto al cliente como a quien presta el
servicio de naturaleza intangible. En la que, por su
naturaleza, no se tendra un inventario luego de su
prestacioén o ejecucion, de modo contrario a como
si puede darse en las empresas productoras de
bienes.

Con respecto al sector servicios, diremos que
no es ajeno a tal afirmacién, en la medida que
sus empresas se sienten obligadas a innovar
para responder de forma oportuna y eficiente a
las demandas de los clientes y consumidores;
a las necesidades, caprichos y requerimientos
del mercado, y, en general, a todo aquello que la
competencia le anima a desarrollar de forma rapida
y orientado a la demanda. Justamente en este
punto, los componentes de I+D+i se integran a las
estrategias, planes y objetivos de la empresa.

Varios autores muestran distintas ideas alrededor
de las nuevas concepciones del servicio, como unos
afios atras ocurria claramente con la diferenciacion
entre empresas de servicios —como los bancos,
hoteles, restaurantes y empresas de transporte,
entre otras—y las productoras de bienes. Ahora, en
la nueva literatura, se trata por igual a una empresa
que entrega un bien y aquella de presta un servicio,
mas aun, en la medida que el bien, por lo general,
requiere de un servicio post-venta.

En ese orden de ideas, el cuadro C.2 presenta, a
manera de resumen, las definiciones que un grupo
de autores ha elaborado alrededor del concepto de
servicio.
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Cuadro C.2. El concepto de servicio visto por distintos autores

Desarrollo Teodrico |

Pavitt (1984)
Pavitt, Robson &
Townsend (1989)

Ideas — Conceptos - Definiciones

Los autores consideran que las empresas de servicio se pueden incluir dentro de uno de

los siguientes tres grupos:

i. Proveedores especializados: empresas que realizan desarrollos propios y se mantienen
estrechamente ligadas al proceso innovador de sus proveedores y de sus clientes;
un ejemplo de este grupo son la maquinaria en general, las maquinas de oficina,
computadores y maquinas eléctricas.

ii. De base cientifica: en las cuales la innovacién descansa principalmente en un intenso

nivel de investigacion propia, como es el sector farmacéutico, las telecomunicaciones o

la industria aeroespacial, entre otros.

Intensivos en informacion: donde se destacan las organizaciones que le reconocen

importancia a las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), con una trayectoria

de innovacion basada en el procesamiento de informacion y en la provision de productos
relacionados. En esta nueva categoria se incluirian los servicios financieros y de venta
al por menor.

Miles (1994)
Miles et al. (1995)

El servicio corresponde al estudio de las caracteristicas de los productos, procesos,
organizaciones y mercados en una empresa.

Brown
(1997)

Este autor considera que el servicio y la innovacion estan intimamente relacionados; por

ello clasifica a esta ultima como incremental, arquitecténica y disociadora:

 Innovacion Incremental, asociada al consumo electrénico y otros bienes; facilmente
medible a partir de observar qué cantidad del ingreso anual es producido por nuevos
productos versus los productos heredados. A esta clase de innovacién pertenecen los
TV Plasmas y LCD, las camaras digitales y teléfonos celulares, entre otros.

* Innovacién Arquitectdnica, que corresponde a cambios sustanciales y profundos que
involucran por lo general la reestructuracion de una familia de productos, industria o
infraestructura. Ejemplo, el Voice Over IP (V.O.1.P) usado por Skype y Google.

* Innovaciones Disociadoras, relacionadas con todo aquello que nos permite interactuar
con el mundo de manera diferente, incluso puede llegar a delinear nuestras vidas. Por
ejemplo, los teléfonos celulares, las camaras digitales y los computadores personales,
o el empleo de la Word Wide Web (WEB); innovaciones que lentamente transforman
el como vivimos, trabajamos, aprendemos y nos socializamos. Medir este tipo de
innovacion puede resultar engafioso, ya que se presenta de manera lenta y continua.

Australia. Department
of Industry, Science
and Resources (1999)

Los servicios proporcionan ayuda, utilidad o cuidados, experiencia, informacién u otro
contenido intelectual y la mayoria del valor es intangible en lugar de residir en cualquier
producto fisico."

Los servicios son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan beneficios a los

Lovelock . . e
(2004) cllentgs y proveedores de estos, en un tiempo y lugar especifico, como resultado de un
cambio deseado.
Este organismo emplea la siguiente clasificacion para las empresas del sector servicios:®
» Comercio al por mayor y al por menor, y reparacion de vehiculos automoviles
Eurostat? ¢ Hoteles y restaurantes. o
(2009) » Transportes, almacenaje y comunicaciones

* Intermediacion financiera (incluidos los seguros)
» Actividades inmobiliarias, alquileres y servicios para las empresas
» Servicios comunitarios, actividades de servicios sociales y personales, etc.

1 Elsector servicios es, por tanto, una parte muy diversificada de la economia que abarca desde sectores intensivos en tecnologia
y conocimientos como servicios informaticos o de negocios hasta servicios poco tecnolégicos y poco cualificados como la
mayor parte de los servicios personales.

2 Statistical Office of the European Communities

3 Clasificacion Industrial Internacional adaptada para fines de estadisticas de I1+D (Eurostat 1990).

Fuente: Elaboracion propia.
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1.3 Caracteristicas del sector servicios

Los anteriores conceptos de servicio estan complementados por la apreciacion de un grupo de autores
que concuerdan en que las empresas de servicios conforman un sector productivo, en tanto tienen una
serie de caracteristicas propias y comunes. El cuadro C.3 permite apreciar una muestra de este colectivo
de pensadores y sus ideas al respecto.

Cuadro C.3. Particularidades de los servicios segun varios autores

Desarrollo Tedrico Caracteristicas

Browning & Su tipologia combina una clasificaciéon funcional y una basada en el mercado/consumidor,
Singelmann y distingue entre servicios de distribucion, productores, sociales y personales a favor de un
(1975) grupo consumidor.

Identifican tres sectores de servicios:

a) Sector dominado por los proveedores. Servicios dominados por los proveedores de
equipos y sistemas técnicos. Sector en el cual las empresas no participan de forma
significativa en la produccion de las tecnologias que utilizan y, por tanto, dependen de
los desarrollos tecnolégicos de otros. En este grupo se encuentran incluidos los servicios
publicos y sociales, como la educacion, la salud y la administracion publica; al igual que
los servicios personales y profesionales como las reparaciones, peluquerias, hoteles,
bares, restaurantes y comercio al por menor, etc.

b) Servicios intensivos en escala y servicios de redes. En los cuales se presenta gran division
del trabajo y sustitucion de mano de obra cualificada por maquinas. En esta comunidad, la
innovacion se concentra en la introduccion de tecnologias de la informacién. Se pueden

Soete & Miozzo identificar dos tipos de servicios:

(1989) 1. Servicios de redes, donde se concentran aquellos que dependen de las redes de
informacién o redes TIC, por ejemplo, banca, seguros, radiodifusion y servicios de
telecomunicacion.

2. Servicios intensivos en escala, que dependen fuertemente de las tecnologias de
hardware desarrolladas por el sector manufacturero; son servicios dependientes de
las redes fisicas, como los servicios de transporte y viaje, comercio al por mayor y
distribucion, entre otros.

c) Proveedores especializados en tecnologia y sectores de base cientifica. Este sector
incluye servicios especializados de software, de laboratorio y disefio. Es dinamico y donde
la mayor fuente de tecnologia corresponde a la actividad innovadora de los servicios en
si mismos, fruto de la investigacion, el desarrollo y las actividades de software de las
propias empresas.

Este autor enuncia una serie de caracteristicas que son comunes a la mayoria de

organizaciones de servicios; entre estas se destacan:

» Bajos niveles de equipamiento de capital

Miles * Naturaleza discontinua de los procesos de produccion

(1994) * Un papel limitado de las economias de escala

» De naturaleza inmaterial e intensiva en informacion del producto, dificultando de alguna
manera su almacenamiento y transporte

» Interaccion estrecha entre produccion y consumo en el tiempo y en el espacio

* regimenes de productos y mercados muy regulados

Continua en la siguiente pagina...
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...viene de la pagina anterior.

Desarrollo Teodrico Caracteristicas

Para estos autores, los servicios se clasifican en dos clases, a saber:

1. Servicios profesionales tradicionales, como los contables y legales, basados en sistemas
administrativos de conocimiento especializado y negocios sociales.

Miles et al. 2. Servicios relacionados con la tecnologia y con la produccion y transferencia de
(1995) conocimiento sobre nuevas tecnologias. A este segundo grupo se le suele denominar

“KIBS basados en tecnologia” (t-KIBS) e incluyen, por ejemplo, servicios relacionados

con la informatica, como los servicios de provision y consultoria de software y hardware,

servicios de ingenieria técnica o servicios de |+D experimental.*

Para estos autores, las industrias de servicios comparten cuatro rasgos tipicos:

. i. Interaccion estrecha entre produccién y consumo
Evangelista &

Sirilli i.
(1995b) ii

Contenido importante en informacion de las actividades de servicios y de produccion
. Demandantes de recurso humano como factor basico de competitividad

iv. Importancia de los factores organizativos en la performance de las empresas

Consideran el sector de los servicios como un grupo de cuatro categorias de empresas:

i. Ungrupo que comprende los sectores relacionados con la tecnologia y con la produccién y
transferencia de conocimiento, como son los servicios de |1+D, de ingenieria e informatica.

i. La segunda categoria incluye a usuarios de tecnologias, como ocurre con los sectores
de transporte terrestre y maritimo, servicios legales, de viaje y de venta al por menor;
también, determinados servicios de negocios como los de limpieza y seguridad.

iii. En el tercer grupo se ubican los bancos, seguros, reparaciones de vehiculos y hoteles;
es un grupo de poca innovacion que suele mantener relaciones estrechas con los
proveedores y clientes.

iv. La cuarta categoria comprende los servicios de consultoria, servicios muy innovadores,
con una dependencia de sus fuentes internas; mantiene vinculos estrechos con los
proveedores y clientes.

Evangelista &
Savona
(1998)

4 Dentro del sector servicios contrastan subsectores como los KIBS (Knowledge Intensive Business Sectors), muy similares a
las empresas manufactureras intensivas en tecnologia en cuanto al esfuerzo en I+D y a la intensidad tecnolégica. Los KIBS
son empresas que dependen del conocimiento o experiencia profesional sobre una disciplina especifica (técnica) y que proveen
productos y servicios intermedios a menudo basados en el conocimiento. Algunos KIBS, como los servicios de consultoria, de
formacion, de informatica o de 1+D parecen jugar un papel importante en el proceso de innovacion, principalmente en el proceso
de difusién de la innovacion (Miles et al., 1995; Antonelli, 1999.

Fuente: Elaboracion propia.

Con relacién al tema de la medicion, vale la pena
reflexionar si en un momento dado importa mas
medir la innovacién que el impacto que esta
produce. Si la razdén para evaluar la innovacién
esta en atraer inversion, clientes o en persuadir al
mercado, entonces se requiere medir la capacidad
de innovacioén de las empresas; ahora bien, silo que
buscamos es medir el retorno sobre la inversion o
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el crecimiento econdmico, debemos orientarnos a
medir el impacto de la innovacion. Para expresarlo
de otra forma, la actividad de
esfuerzo que realiza la empresa para mantenerse
competitiva, incorporando tecnologia, gestion,
organizacion y comercializacion; esto es, esa
cantidad de “minucias” que realizan las empresas
con el fin de mejorar su capacidad de operacion.

innovar es el
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1.4 Variables a medir en la Innovacidn en Servicios

Cuadro C.4. Variables de la innovacion

Autor ‘ Variables

El modelo propuesto consiste en medir siete dimensiones necesarias para la gestion de la
funcién de innovacion en las empresas de servicios:
1. Liderazgo 2. Planificacién Estratégica 3. Organizacion
4. Procesos 5. Satisfaccion de Clientes 6. Responsabilidad Social
7. Competencias del Recurso Humano

Arzola
(2007)

» Clasificacion de los servicios intensivos en conocimiento, como las telecomunicaciones, lo
relacionado con la informatica y actividades anexas, al igual que la investigacion y desarrollo.

+ Servicios de Mercado, excepto la intermediacion financiera y los servicios “high-tech”; servicios
de trasporte maritimo y aéreo; también estan las actividades inmobiliarias, asi como el alquiler
de maquinaria y equipos sin operario, los bienes domésticos y personales.

» Servicios financieros intensivos en conocimiento, como la intermediacion financiera, los
seguros y fondos de pensiones, y todas las actividades auxiliares a la intermediacion financiera.

» En otro grupo de servicios intensivos en conocimiento estan la educacion, la sanidad y los
servicios sociales, al igual que los servicios recreativos, culturales y deportivos.

Eurostat
(2009)

Estos autores proponen que se deben tener en cuenta las siguientes cuatro dimensiones para

medir la innovacion en el servicio:

Dimensioén 1: se refiere al concepto de servicio nuevo, es decir, la innovacion sucede cuando se
ofrece este servicio a los clientes.

Dimensién 2: cuando la empresa asume formas nuevas de interfaz con el cliente, como producto
de sus necesidades cambiantes, en muchos casos con apoyo de las tecnologias
de la informacion y las comunicaciones.

Dimensién 3: nuevos sistemas de distribucion y entrega del servicio. En esta dimensién se hacen
los ajustes internos que la organizacion necesita para permitir a los trabajadores
realizar mejor su trabajo y ofrecer los productos y servicios de forma adecuada a
las necesidades de los clientes.

Dimension 4: se refiere al empleo de las opciones tecnoldgicas; esto es, pensar que cada linea
de servicio requiere de la tecnologia para proveer de mejor manera sus servicios
en sus diferentes niveles.

Bilderbeek
et al.
(1998)

Para medir la innovacion en el servicio se requiere dividir este en cuatro tipos de innovacion:

1. Innovaciones de producto: corresponde a la prestacion de servicios nuevos o mejorados a los
clientes; ocurre con los bancos, cuando estos ofrecen formas nuevas en cuentas bancarias;
las empresas de software, cuando introducen productos nuevos y mejoras de forma regular
a los existentes (por ejemplo, Microsoft con los programas de Office y Windows).

2. Innovaciones de proceso: novedades o mejoras en los procesos de produccién o en aquellos
relacionados con la prestacion del servicio.

3. Innovaciones de organizacién: formas nuevas en la organizacién o de gestién en las
empresas. Por ejemplo, pensar que los desarrollos en las telecomunicaciones llevan a
nuevas necesidades de como establecer, acceder y mantener los directorios de clientes y
proveedores. La busqueda de mejora y garantia de calidad, seria un ejemplo de innovacion
organizacional.

4. Innovaciones de mercado: nuevos comportamientos en el mercado, cambios en la forma de
llegar a los clientes, exploracion de nuevos segmentos, introduccioén en otra industria y su
mercado, etc.

Sundbo &
Gallouj (1998)

Fuente: Elaboracion propia.
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2. La investigacion empirica

2.1 El formato de evaluacion

En la medida en que existe una cantidad limitada
o casi “inexistente” de investigaciones relacionadas
con la evaluaciéon en innovacién para empresas de
servicios, se hizo necesario para los investigadores
disefiar un instrumento que permitiera a las
empresas “autoevaluarse” en su capacidad y
gestion de la innovacion.

En una primera version, se disefié un instrumento
para evaluar las Buenas Practicas de Innovacion
en Servicios (BPI Servicios), compuesto por 65
preguntas de autoevaluacién cualitativa y cinco
preguntas de orden cuantitativo. El instrumento esta
planteado bajo la metodologia que utiliza el Grupo
de Investigacién en Innovacién y Empresarismo
(GUIE), de EAFIT, en el trabajo de Auditoria de la
Innovacion.

Antes de continuar se hace necesario hacer las
siguientes aclaraciones:

i. Con la observacion se pretende realizar una
medicién de la capacidad de innovacion mas
que una autoevaluacion.

ii. Cada pregunta esta estructurada para que el
encuestado se autoevalue entre 1 y 4, donde 1
siempre corresponde a la practica con menor
orientacion hacia la innovaciéon y 4, a aquella
practica con mayor orientacion a la innovacion.

iii. En algunos casos, el disefio del cuestionario se
refiere a departamentos al interior de la empresa
0 a una estructura muy desarrollada. Estas
variables se introducen con el fin de dar lugar
a que diferentes personas. responsables por
las tareas puedan, de igual forma, llevar a cabo
la autoevaluacion en lo que les corresponde.
Aunque en las empresas del sector servicios no
es tan comun la existencia de departamentos
exclusivos para desarrollar una funcion al interior
de las organizaciones, como ocurre en el sector
productivo de bienes, si es comun la existencia
de dichas funciones, por lo que, al referirnos a un
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departamento especifico, lo entendemos como
la funcién per se y no necesariamente que esta
se encuentre delimitada como departamento o
seccion en la estructura organizacional de la
empresa.

Varios estudiantes de la Maestria en Administra-
cion, de la Universidad EAFIT, realizaron una
primera prueba del instrumento BPI para un grupo
de hoteles afiliados a la Asociacion Hotelera y
Turistica de Colombia (Cotelco), regional Antioquia
— Chocbé. Por su parte, otra estudiante del mismo
programa llevo a cabo una segunda prueba en un
grupo de empresas del sector de la salud en la
ciudad de Pereira. Las dos pruebas se estructuraron
con base en 14 preguntas referidas a innovacion
en el servicio; 23, conectadas a la innovacion de
mercado o forma de llegarle a los clientes; 11,
relacionadas con el proceso de la innovacion, y
17 en lo que compete a la organizacion, gestion y
administracién de la innovacion.

Con los resultados de estos dos proyectos y con el
empleo de la metodologia adecuada para evaluar
las buenas practicas de innovacién en empresas
productoras de bienes, se construyd y perfecciono
el instrumento para evaluar la innovacién en
empresas de servicios. Tal instrumento se encuentra
sistematizado en un software denominado Buenas
Practicas de Innovacion, que permite evaluar la
innovacion en empresas productoras de bienes y de
servicios. Esta herramienta esta compuesto por 106
preguntas cualitativas, construidas en una escala
ordinal, donde el uno representa la peory el cuatro la
mejor practica. El cuestionario de BPI para empresas
de servicio se encuentra dividido en cuatro categorias
sujetas a evaluacién por parte del responsable del
area en la empresa: 1) el producto o servicio de
la innovacién; 2) el mercado de la innovacion; 3)
el proceso de la innovacion, y 4) la organizacion,
administracion o gestion de la innovacion. A su
vez, cada una de estas areas o categorias esta
dividida en: procesos administrativos, comunicacién
interna, planeacioén, 1+D y recursos humanos, con
una composicién en numero de preguntas como se
muestra en la tabla T1.
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Tabla T.1: Distribucion del numero de preguntas del
BPI servicios

Numero de Preguntas por
Categoria: SR/MC/PR/OR*

c

°

o

©

Q

c

I

o
Planeacion 2/0/1/1 | 2/0/1/1 |3/11/2/1| 1/0/0/0 | 0/0/0/2
Organizacion | 2/0/1/2 | 1/0//1/1| 2/7/1/2 | 2/0/0/0 | 0/0/0/2
Control 2/0/1/1 | 2/0/1/1 | 3/9/2/1 | 1/0/0/0 | 0/0/0/2
Ejecucion 2/0/2/2 | 2/0/1/1 | 2/9/1/2 | 2/0/0/0 | 0/0/0/2
Subtotal 19 15 58 6 8

Total de Preguntas: 106

* SR: servicio; MC: mercado; PR: procesos;
OR: organizacién y administracion

Fuente: Elaboracion propia.

3. Sintesis de los resultados del BPI para
el grupo de hoteles afiliados a Cotelco

La primera recopilacion de informacion, relacionada
con la innovacioén en el sector servicios, se practicd

a 63 organizaciones pertenecientes a la Asociacion
Hotelera de Colombia (Cotelco), regional Antioquia
y Chocé. Se determind como objetivos, identificar
el estado y la capacidad de innovacién de cada
uno de los hoteles frente a diferentes areas de la
organizacion, al igual que permitirle a la asociacion
hotelera y a cada organizacién de forma individual,
fortalecer y formular planes estratégicos orientados
a la innovacion.

La figura F.1 muestra la distribucién de los hoteles
por regién o zona.

Para un analisis adecuado y minucioso de los
resultados se optd, desde un principio, por crear
una especie de zonas donde estan ubicados los
hoteles existentes en Antioquia y Chocé; aunque
tal divisibn no corresponde a una distribucion
geografica, si mantiene cierta homogeneidad en el
tipo y numero de hoteles.' Como se puede observar
en la figura F.2, en Medellin se definieron las zonas
de El Poblado, el Centro de la ciudad, Laureles —
Estadio; fuera de la ciudad, se ubicaron aquellos
hoteles que se encuentran en el Magdalena Medio
Antioqueio, el Suroeste, Oriente y Occidente de
Antioquia, asi como los hoteles del departamento
del Chocé.

Figura F.1. Distribucion del numero de hoteles por regiéon o zona

17

13
12

Poblado Occidente  Laumreles

Estadio

Sumoeste

Fuente: Elaboracion propia.

Onente

Chocd

Magdalens Maorte

Medio

1 Cotelco diferencia los hoteles en aquellos cuya principal utilizacién es descanso, recreacion o familiar y otros donde las personas

van a desarrollar actividades de trabajo, conferencias, ferias, etc.
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Figura F.2. Distribucién del numero de hoteles por zona y tipo

=]
Occidente, Nortey  Oriente y Suroeste El Poblado Laureles, Estadio y Choco
Magdalena Medio Centro de Medellin
Vacacional M Ejecutivo

Fuente: Elaboracion propia.

Para establecer el nivel de madurez de innovacion
en el que se encuentra la organizacion, el analisis
al interior de la empresa identifica uno de cuatro
estados o niveles, asociados al puntaje total y a
cada una de las areas en las que se encuentra
segmentado el BPI, a saber: producto o servicio
(PC-SR), procesos (PR), mercado (MC) y la
organizaciéon/administracion (OR) de la innovacion.
Tales estados se identifican asi:

i. Incipiente: primer estado, en el cual es casi
nula la presencia de practicas innovadoras.

ii. Despegue: segundo estado. La empresa
se hace consciente de la necesidad de la
innovacion al interior de la organizacién y da
los primeros pasos hacia su reestructuracion
en funciéon de esta premisa.

iii. Desarrollo: durante este tercer estado, la
empresa, luego de implementar
practicas y monitorear constantemente la
presencia de innovacidon en sus procesos Yy
en general en su organizacién, poco a poco
realiza estas practicas hasta incorporarlas
inconscientemente.

ciertas

iv. Madura: cuarto estado donde la empresa es
consciente y lainnovacion se hace transparente
y clave en el dia a dia de su operacion.

La tabla T.2 presenta el porcentaje y la cantidad
minima de puntos logrados en cada una de las
areas en las que se encuentra estructurado el
BPI, con relacion a cada uno de los criterios de
evaluacion. La medicion se hizo para cada nivel de
desarrollo de la innovacion: madura o consolidada,
en desarrollo, en etapa de despegue o incipiente.
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Tabla T.2. Criterios de evaluacién

Criterio de evaluacion

Porcentaje

Puntos segun autoevaluacion del BPI

Madura 80% + 54+ 74+ 45+ 35+ 208+
Desarrollo 60% - 80% 53-41 73-54 45-34 34-26 208-156
Despegue 20% - 60% 40-14 53-18 34-11 25-9 207-52
Incipiente - 14 -18 -1 -9 - 52

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla T.3 se muestran los resultados globales y consolidados para el grupo de hoteles estudiado. De
manera general y de acuerdo con los resultados de la encuesta, los hoteles afiliados a Cotelco Antioquia—
Choco se encuentran en etapa de desarrollo. Sin embargo, hay algunos sectores que no alcanzan esta
etapa y otros que la superan.

Tabla T.3. Resultados promedio consolidados

Numero de hoteles

2 13
Laureles Maadalena
Area Hoteles | Poblado | Estadio | Norte Iae dio Occidente | Oriente | Suroeste | Chocd
Centro
PC-SR 40 47 39 30 26 34 46 38 33
MC 64 76 60 46 51 56 76 61 54
PR 27 34 24 19 16 22 32 24 23
OR 44 54 43 29 23 34 55) 43 39

Fuente: Elaboracion propia.

Zonas como el Oriente Antioquefio y EI Poblado,
en Medellin, se encuentran en la etapa madura o
consolidada, mientras que el Magdalena Medio,
el Norte y el Occidente de Antioquia atraviesan la
fase de despegue; por tanto, estas ultimas zonas
requieren mayor atencion para poder salir adelante
en la innovacion.

Otro aspecto que se tuvo en cuenta en la evaluacion
que se hizo con el empleo del BPI esta relacionado
con la innovacién del producto o servicio. En el
caso del grupo de hoteles estudiado, podria decirse
que para esta condicibn se encuentran en la
etapa de desarrollo. Este resultado se soporta en
la puntuacion que los gerentes le dieron: 66% en
los hoteles de las regiones, 76% en los hoteles de
Medellin y 53% en los localizados en Chocbé.
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Si se comparan los resultados por regiones,
encontramos que el Choco, con 53%, seguido
por los hoteles del Occidente, Norte y Magdalena
Medio antioquefios, con un puntaje promedio de
59%, son las zonas que mas atencion demandan,
pues estarian ubicados en una etapa de despegue.
Los hoteles que se encuentran en los alrededores
del Estadio, Laureles y el Centro de Medellin, con
un promedio de 69%, atraviesan la de desarrollo de
la innovacion, al igual que los del Oriente y Suroeste
antioquefios. En la etapa madura de innovacién en
el servicio estarian aquellos hoteles ubicados en
la zona de El Poblado. La figura F.3 presenta el
porcentaje promedio de evaluacién del criterio de
innovacion en el producto/servicio en los hoteles en
estudio, ubicados en las zonas sefialadas.

Los directivos de los 63 hoteles de la regional
Antioquia — Chocd también evalian cémo ha
evolucionado la innovacion en el servicio. La tabla
T.4 permite apreciar el perfil correspondiente. Se
observa que los cuatro elementos que inciden de
manera directa sobre la innovacion en el servicio
—procesos administrativos, comunicacién interna,
I+D y planeacibn— requieren de acciones de
mejoramiento para todos los hoteles, con excepcion
de los ubicados en las cercanias de El Poblado, en
Medellin.

Figura F.3: Resultado promedio de la caracteristica: innovacién del servicio

Laureles, Estadioy

Centro de Medellin
69%

ElPoblado
84%

Fuente: Elaboracion propia.

Orientey Sur Oeste

Occldente, Morte'y
Magdalena Medio
59%

4%
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Tabla T.4. Perfil de la innovacién en el servicio

Fuente: Elaboracion propia.
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0 de la innovaciéon

Tabla T.5. Perfil del mercado de la innovacion
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3.1 La Innovacién de Mercado

En este nucleo encontramos que el promedio de
todos los afiliados a Cotelco Antioquia-Choc6 es
del 64%, lo que significa que apenas alcanzan la
etapa de desarrollo. Entre tanto, el promedio de los
hoteles de Chocé es 58%, es decir, pasan por la
fase de despegue en lo que respecta a la forma de
llegarle a los clientes. Por el contrario, los hoteles
que pertenecen a las regiones de Antioquia se
autoevaluaron con un puntaje promedio de 66%,
mientras los de la ciudad de Medellin marcan un
74%. Esto permite inferir que el ultimo grupo de
hoteles pasa por una etapa de desarrollo en el tema
de innovacién de mercado o forma de llegarles a
los clientes.

En sintesis, Occidente, Norte y Magdalena Medio
antioquefios, y Choco6 son las regiones que mas
atencién requieren en este punto ya que sus pun-
tajes fueron de 59% y 58%, respectivamente,
ubicadndose en etapa de despegue. Les siguen
los hoteles de Laureles — Estadio y Centro de
Medellin con un 66%, y los del Oriente y Suroeste
antioquefios con un 74%, en etapa de desarrollo.
Por ultimo, en etapa madura se encuentran los
hoteles ubicados en la zona de El Poblado, con
un 83%. Como se deduce, los hoteles del Oriente
Antioquefio y El Poblado de Medellin siguen como
pioneros en el mercado de la innovacion.

Una de las herramientas de analisis que provee
el software Buenas Practicas de Innovacion (BPI)
para las empresas de servicio, corresponde al
perfil que la empresa acepta tener a partir de la
autoevaluacion que se hace de cada uno de los
elementos. En este caso, por tratarse de un grupo
de hoteles agrupados de forma natural en cinco
zonas geograficas, en la tabla T.5 se presenta el
perfil para cada una de las zonas o sectores.

3.2 La Innovacidén de Proceso

Con respecto a este nudcleo, proceso de la
innovacion, el promedio de todos los afiliados a
Cotelco Antioquia-Choc6 es de 54%, lo que, en
otras palabras, quiere decir que estan en la etapa
de despegue, pero solo a seis puntos porcentuales
de encontrarse en etapa de desarrollo.

Los promedios de los hoteles de Choco y las
subregiones de Antioquia marcaron el 52% y 55%,
respectivamente, mientras que el de los hoteles de
Medellin fue del 66%.

Al comparar por zonas, la relacion es asi: los que
mejor promedio tienen son las zonas de El Poblado,
en Medellin, con un 78%, seguido por el Oriente
Antioquefio con el 63% (las dos zonas que se
encuentran en etapa de desarrollo). Les siguen en
el ranking, las zonas de Laureles — Estadio — Centro
de Medellin y el Suroeste Antioquefio con un 55%.
Por ultimo, se encuentran Choco con 52%, y el
Occidente, Norte y Magdalena Medio antioquefios
con el 47%.

3.3 Innovacién en la Administracion,
Gestion u Organizacion

También en este nivel de la innovacién, el promedio
de todos los afiliados a Cotelco Antioquia-Choco es
del 58% que corresponde a la etapa de despegue.
Por zonas, los promedios de los hoteles de Chocé y
las subregiones de Antioquia fueron del 57% y 58%,
respectivamente, en tanto que el de los hoteles de
la ciudad de Medellin fue del 71%.

Si se comparan las regiones, vemos que los
hoteles del Occidente, Norte y Magdalena Medio
antioquefios muestran el porcentaje mas bajo en
esta orientacién a la innovacion, con solo un 48%;
le sigue Chocé con un 57%; en otras palabras, los
hoteles de estas dos zonas apenas estan en la
etapa de despegue.
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Si se ordenan de menor a mayor, las zonas que
siguen son Laureles — Estadio y el Centro de
Medellin con un 64%, mientras en el Oriente y el
Suroeste antioquefios el promedio asciende a 71%,
y en los alrededores de El Poblado la cifra es de
79%. Los hoteles de estas tres zonas se hallan en
la fase de desarrollo. Pero llama la atencion que los
hoteles de la zona de El Poblado estan a solo uno o
dos puntos de ubicarse en el nivel de consolidados
en la gestion de la innovacion.

En la investigacidn empirica sobre la evaluacion
de la innovacién en las empresas de servicios
(BPI servicios), igual que en otras disciplinas, es
necesario examinar las relaciones que se dan entre
factores y variables relevantes. Por consiguiente, el
primer problema que debe enfrentare corresponde
a la pregunta: ;como medir o valorar dichas
variables de forma tal que esa medicién sea

Figura F.4. Proceso de construccién y validez

precisa, se evalle verdaderamente lo que se busca
y el proceso se desarrolle de la forma mas honesta
y confiable posible?

Ahorabien, en algunas investigaciones relacionadas
con el comportamiento de la innovacién en las
empresas y sus consecuencias, las mediciones
se han hecho a partir de la observacioén, pero este
método puede llevar a algun error de medida, bien
sea por la forma, el modelo o por la informacion
en si; de hecho, la investigacion en este campo se
caracteriza por la escasez de estudios que permitan
evaluar las Buenas Practicas de Innovacion en las
empresas y en este caso, en el sector servicios.

De forma mas o menos rigurosa, la metodologia
sobre validacion de instrumentos de medicion o
evaluacion comprende las fases que se sefalan en
la figura F.4.

Fuente: Elaboracién propia.

A través de las entrevistas realizadas a los directivos de los hoteles en estudio, se evaluaron los cuatro
elementos que el BPI tiene en cuenta para examinar el desarrollo de la innovacién en las areas de Recursos
Humanos, Comunicacién Interna, Procesos Administrativos y Planeacion. A manera de resumen, la tabla
T.6 y la figura F.5 presentan los resultados correspondientes expresados en valores promedio, asi como la
interrelacion del area de la innovacién con la zona estudiada, respectivamente.
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Tabla T.6. Evaluacién de la innovacién por zona

Innovacion de

Producto o Servicio Mercado Proceso Organizacion o Gestion

El Poblado 84% 83% 78% 79%
Laureles - Estadio - o o o o

Centro de Medellin 960 S 2L Gt
Occidente, Norte y o o o o

Magdalena Medio S S ) S
Oriente y Suroeste Antioquefio 74% 74% 63% 71%
Choco 53% 58% 52% 57%
Promedio Hoteles 67% 64% 54% 58%
Promedio regiones 66% 66% 55% 58%
Promedio Medellin 76% 74% 66% 71%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura F.5. Interrelacion del area de la innovacion versus la zona estudiada

Fuente: Elaboracion propia.
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4. Sintesis del BPI para el Grupo de
Empresas de la Salud de Pereira

La salud, como otros sectores de la economia, es
susceptible de innovacion y para implementarla se
debe tener muy claralaforma como se va a gestionar
y amedir. Los indicadores sonindispensables parala
gestion y evaluacion de sus proyectos innovadores.
Las tecnologias de informacién sirven para crear
una estrecha relacion con los clientes, proveedores
y usuarios de los servicios, de tal forma que se
pueda dar una prestacion mas eficiente y confiable
de los mismos.

El acceso a la informacién sobre temas de
salud y medicina, en los ultimos afios ha estado
cambiando de forma significativa la relacion
médico-paciente; el paciente estda mas informado
sobre su enfermedad gracias a las posibilidades
que le brindan las nuevas tecnologias de la
comunicaciéon, permitiéndole el acceso a las
mismas fuentes de informaciéon que tiene el
médico. (De Quiroga et al., 2006, 145).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha
planteado que los paises deben integrarse en el
uso adecuado de la telematica en salud y, de ese
modo, beneficiar a todas las personas con los
avances de la ciencia, la tecnologia y el desarrollo
de la salud publica. De acuerdo con Pablo Rivero
(Director General de Innovacion Sanitaria, Sistemas
y Tecnologias, de Andalucia Espafia), la innova-
cion organizativa debe pretender (1) generar
y potenciar una cultura de innovacién en la
organizacion, (2) impulsar la creacion de cluster,
entendido este como un modelo de organizacion
que amplia los espacios fuera de lo estrictamente
asistencial, y (3) establecer alianzas entre el sector
publico y privado. (Rivero, 2005).

Las Instituciones Prestadoras de Servicios de

salud (IPS) deben ofrecer productos de alta
calidad, oportunos, eficientes y efectivos. Ademas,
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se espera que estén cada dia a la vanguardia en
lo referente a un mejoramiento de sus procesos,
mercado, tecnologia y gestidbn en general, de tal
manera que puedan dinamizar la atencién a los
usuarios y afrontar la demanda, cada vez mayor,
por parte de estos, quienes también se incrementan
como afiliados al sistema de seguridad social.

En tal sentido, la innovaciéon permite que se vean
beneficiados los consumidores del sistema, la
sociedad en su conjunto y el Estado; de esta
manera se podria alcanzar el bienestar social y
calidad de vida de la comunidad y por ende un alto
impacto sobre el desarrollo del pais o la region, ya
que la salud es vital para que la productividad en las
organizaciones se mejore sustancialmente.

Con la reforma a la seguridad social en Colombia
(1993), los usuarios (pacientes) tienen la posibilidad
de escoger una administradora en salud, ya sea una
Empresa Promotora de Salud (EPS), del régimen
contributivo, o una Administradora del Régimen
Subsidiado (ARS). Para esta eleccién se tienen en
cuenta algunos atributos percibidos por los clientes,
como la calidad y oportunidad en la atencién, la
disponibilidad de los servicios y la ubicacion de los
mismos (Baquero, 2004, 36). Otros atributos del
servicio pueden ser el precio, los tramites, tiempo
de salida, calidez del personal, prestigio profesional,
etc.

La investigacion en Pereira se realiz6 en 24
empresas del sector de la salud; se incluyeron
grandes, medianas y pequefias organizaciones, y
se conté con compafiias de diferentes areas. Todas
las entidades estudiadas tienen como caracteristica
comun ser Instituciones Prestadoras de Servicio de
salud (IPS); en ninguin caso se evalud el proceso de
innovacion en empresas tipo EPS.

La figura F.6 muestrala distribucion de las empresas
de Pereira investigadas, por area o servicio.
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Figura F.6. Distribucion de las empresas de salud por tipo de servicio que prestan

Fuente: Elaboracion propia.

4.1 Innovacién de Producto/Servicio

En general, los centros médicos y centros de salud
son los que, de acuerdo con la evaluacion de las
Buenas Practicas de Innovacion en el servicio,
lograron el mayor puntaje; conjuntamente con los
laboratorios, son las dos dimensiones de la salud
que en Pereira estan por encima del promedio del
area. Sin embargo, se hace necesario promover
mejoras en algunos aspectos como lo relacionado
con la planeacion en los laboratorios y los afines
al 1+D en el caso de los centros de salud. Ahora,
para el caso de las clinicas, cuyo valor promedio no
dista mucho del logrado por el grupo de empresas
de la salud, seria recomendable iniciar un trabajo
de mejoramiento en temas relacionados con |+D,
planeacién y procesos.

De los datos anteriores se deduce que el grupo de
empresas de salud que realizaron la autoevaluacion
de las Buenas Practicas de Innovacion se
encuentran en una etapa incipiente en el tema
relacionado con la innovacion de producto/servicio,
puesto que el puntaje promedio alcanzado por las
24 organzaciones fue de 45 puntos. La tabla T.7
muestra el perfil que cada uno de estos grupos
de entidades consigue para la innovacién en el
servicio.

Graficamente, cada uno de los elementos que se
evaluan en la innovacién de producto/servicio, con
relacion a su valor ideal, muestra el comportamiento
que se puede observar en la figura F.7, en donde
la linea continua representa el puntaje promedio
de la evaluacion que hacen los directivos de las
empresas Yy la linea discontinua, el valor teorico o
ideal en cada caso.

4.2 Innovacidon de Mercado

En este aspecto de la innovacion se nota cierto
antagonismo con la evaluacion que del mismo
hacen los directivos de los centros de salud, como
se puede desprender en una mirada rapida del
perfil de la innovacién de mercado para el grupo de
entidades referido. En el caso de las otras ramas o
grupos de empresas se presenta una distribucion
mas homogénea, con cierta tendencia hacia los
valores menores, lo que quiere decir que estos
grupos de directivos encuentran que la innovacion
en el mercado o forma de llegarle a los clientes esta
en una etapa de despegue, en la medida que su
valor promedio se encuentra en el rango de 52 a 207
puntos. El perfil correspondiente a la innovacién de
mercado esta consignado en la tabla T.8.
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Tabla T.7. Perfil de la innovacion en el Servicio
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Fuente: Elaboracion propia.



Tabla T.8. Perfil de la innovacion de mercado

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura F.7. Evaluacion de la innovacion de producto/servicio frente al ideal

Fuente: Elaboracion propia.

Figura F.8. Evaluacion de la innovacién de mercado frente al ideal

Fuente: Elaboracion propia.
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Otro punto importante a resaltar se relaciona con
las subareas que evalua el BPI en la innovacion
de mercado. Asi, la planeacion presenta 34,5% de
discrepancia entre el ideal y el puntaje asignado,
mientras en el caso de la comunicacién externa
tal desviacién marca el 24,8%. Estas son las dos
subareas que priman para hacer que la innovacion
de mercado se encuentre en una etapa tan elemental
de desarrollo. En la figura F.8 se sefialan los datos
correspondientes a la evaluacion de este item.

4.3 Innovacidn de Procesos

De acuerdo con la autoevaluacion en innovacién
de procesos que hicieron los administradores del
grupo de empresas del sector salud en la ciudad
de Pereira, es claro que, con relacién al valor
ideal, los centros de salud y centros médicos
estan en camino de lograr una mejor estimacion.
Segun la valoracion expuesta por estas personas,
las entidades examinadas se encuentran en una
etapa de despegue en esta variable de innovacion,
cuando en realidad se hallan en la fase incipiente.
Los laboratorios y las clinicas no distan mucho de
la estimacion de los centros de salud, pues el grupo
de directivos conceptua que la innovacién en los
procesos se encuentra en una etapa de despegue
en clinicas y laboratorios.

La tabla T.9 muestra los perfiles que se despren-
den de la evaluacién en innovacion de procesos.
Como se puede apreciar de la interpretacion de lo
expuesto por los directivos a través del software
de las Buenas Practicas de Innovacion, se perfila
una tendencia hacia el centro o hacia los valores
menores o peores practicas de innovacion en
buena parte de los aspectos que tiene en cuenta el
BPI para evaluar esta area de la innovacion.

4.4 Innovacion de Gestion

Los procesos administrativos, el recurso humano y
la planeacion son los elementos mas desprotegidos
cuando se trata de innovacion en el sector. Al
parecer, por las valoraciones consignadas, la
innovacion en la gestion se enfoca mas hacia la
comunicacion interna. La figura F.9 expresa esta
apreciacion en forma de poligono, al relacionar
los valores ideales con los que se obtienen de las
asignaciones que hacen los directivos. Nétese que,
para las categorias mencionadas, las distancias
entre estos dos valores presentan una mayor
brecha que para el caso de la comunicacion.
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Tabla T.9. Perfil de la innovacién de proceso
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Fuente: Elaboracion propia.



Figura F.9. Evaluacion de la innovacion de proceso frente al ideal

Ahora, al comparar estos hallazgos en los
subsectores en los que se agruparon las
estimaciones de los directivos, las clinicas y
los laboratorios se encuentran en la etapa de
desarrollo; mas aun, segun la percepcion del grupo
de directivos, los centros de salud han superado

Fuente: Elaboracion propia.

esta fase y han iniciado su asenso hacia la
consolidacion. Sin embargo, es de anotar que como
sector, aceptando que este grupo de empresas es
representativo del mismo para la ciudad de Pereira,
sus organizaciones se encuentran en la etapa de
desarrollo.

—— Hallazgos y derivaciones

» Para asegurar la competitividad, se deben desarrollar planes articulados que potencien las
capacidades y fortalezas, generen nuevo conocimiento, productos y servicios de alto valor
agregado, ademas de consolidar una infraestructura tecnolégica y de comunicacion que soporte
Su crecimiento.

* La competitividad esta directamente relacionada con la gestion de la innovacioén, la cual no
puede generar un impacto en la economia mientras no se invierta en educacion, investigacion y
tecnologia. Se necesitan acciones articuladas a la creacion de redes y estrategias que propendan
por su implementacién en las empresas de servicios.

* En el eje de las sugerencias, se considera importante que las empresas de servicios trabajen el
tema de los indicadores, y mas que aquellos relacionados con la gestion, los que se encuentren
conectados con las actividades y coberturas asociadas al numero de proyectos o propuestas de
mejoramiento presentadas por sus colaboradores.
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