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Introducción

1. P����� ��� 	
����
� ����� �����������
por innovación?

Pala��
s clave
Innovación
Servicio
Salud
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���9�1������/�3��!�����-�����/���3���-��8��������������>92/�?�;��
������������� 1�� ��=!@���� A1�� ;���� ���!�� ��� ���� 51����� ��B�!�����
de Innovación y con el cual se busca, mediante un instrumento de 
autoevaluación, brindar un acercamiento a las empresas productoras 
����������8����3������������1��1!������-�!�����������3���-���
���!���
propósito, se pretende introducir al lector en el tema de la innovación 
�����A1���1�����������������������3�������1�!������3��!�.� �����
������1�3�����0�!�������3�������3�����	������1����������A1����A1�����
del estudio minucioso y detallado en relación con una necesidad o 
��A1�������!�	� ��� !������ �1����� ����� 1�� �����!�� �����!��!�� �18��
��� ��� ������� 1�� ��������� ����-������ �� ���!��� ��� ��!��� ������� ����
empresas tendrán que pensar sus innovaciones de acuerdo con el 
�����������A1�����!��������!����

G����	�
���������������
�����������
���
�����
����������������������

��0�
%0
������������������������	���������	�����������������	�������!�������
���������� "#� ���� ���������� ���� $��	��	����	���� %����	��� �	����
���$�����	�����������	�������� ����������������������������&�����
���� ��	������	�����&��	&��'�������(�������	� ��	������� ���� �����
�� � ��������� �	��� ����	���� ���	������� ����� ��� ����	������&� �� ���
�������&����)���������*�����&�����	���	�����	�������	������	�+�	�&�
�� ��	����� ���� �������� ����#� �� � ���� ������ �	� 	�+�	�������� ��� �� �����
���	������������	����������������",�������� ������������������&����
����������"���-�)����	���	�)��	&��'������������	�������	&�����	*���
�����	�����������

entro de la gama de conceptos que 
encierra esta pregunta, hallamos, en 
������� �1����� ��� �������-�� A1�� !����
��� ����� ��������� ��������� >)**&?.�

D����-��8��=��!���������3����
�����-�������������-��
���1������1�!���8��1���!���1���-�����1���������F��
En efecto, desde el punto de vista del producto o 

D

servicio, la innovación es la creación, invención, la 
�G�����������������-�������������1�!�������3������
8� �1� ���1���-�� ��� ��� �������� ��0�!�3��� �;�����
para la Comisión Europea, la innovación consiste 
��� D����1����� ��������� 8� ���!������ ���� GJ�!�� ���
descubrimiento, el invento o la novedad, en el medio 
����-�����8�������F�>
�����-���1�������&(('?�����
concreto, los diferentes autores y organismos se 
orientan hacia concebir la innovación en el sentido 
��� ��!���1���� �������������� ���������� �� !����
aquello que como producto o servicio se encuentre 
de actualidad, esté en boga, goce de reputación y 
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en general esté aceptado por los clientes actuales 
�� ��!��������	� ���;�� ��� �!��� =������ ��� ����3���-��
������!�����;������������������A1����!B����D����F�
 
Por lo demás, si adoptamos el concepto de que 
innovar es aportar algo nuevo y desconocido, 
idea que puede atribuírsele al invento, entonces 
la innovación se traduciría en volver realidad 
aquello que ninguna persona ha imaginado hasta el 
�����!�	�������������������1�!�����������Ipod, el 
GPS y el DVD�����1������!��

1.1 El concepto de Innovación

Cuando la empresa pretende desarrollar un pro-
ducto o servicio, requiere, en alguna forma, entrar 
en un proceso de innovación, pues innovar no es 
�����A1������1����;��������������;��������������
�� A1�� �1�0�� ���� �����!�� ��� ���� ������L���������
Esto es, innovar demanda investigación y escuchar 
a los clientes, proveedores y usuarios en las fases 
�������������� ���� ��������� ���� ������ ���� ��� ������
no son innovación y las empresas deben tener 
una idea clara de lo que se quiere en productos, 
���3���������������8������!���������3�!�������BJ����
����=���������

����A1M��A1���J��!�������!��G����������+
rrollar metodologías que permitan a 
���� ��������� ������ ��� ����3���-���
Tradicionalmente se ha
inda  gado por el grado
de Investigación, 
Desa rrollo e Inno-
��3���-���>/O�O�?
que se tiene en la 
empresa, puesto que 
��!�� ���������� ��Q�0��
�1� ����������� ��� !���
sen tido, se puede inferir 
que las empresas que 
dispo nen de un departa-
���!�� ��� /O�O�� ��� ���A1��
�������!����1������1����-�����
���!�������!�����-�������!����!�3���

%�� ���!���!��� ��� ������ !������ ��dríamos pensar 
A1�� ���� ��3��������� 8� ���!��� ��� /O�O�� ��� ����
una garantía para que estos aspectos estén bien 
��=������	��������������������������1����A1��1���
empresa que no demuestre un rubro importante 
���/O�O������������3������8�����������1��������1�
futuro será menos prometedor que aquella que sí 
�������������!�3�������8���������������/O�O���
 
��� ����!����� A1�� ��� ���!�� ��� /O�O�� ��� ��� 1��
índice de la capacidad de innovación de una 
empresa, también debemos aceptar que este sí 
es un indicador del esfuerzo que un país hace en 
���������������3���-��8�����������������!����	����1���
������ ��� ��=�������� ����� �������!��� ���� ������� ���
desarrollo de la empresa, el sector o el país en pro 
����������3���-��8�����R�!�������!�������������������
������������M��A1���������3����������
 
U�8� ��� �M��� 8� ���M����� A1�� ������ ��������� ��� ���
de los negocios tiene por esencia la generación de 
3������ ��� �1��!��� ��������� ���� �������� ��� 3����
!����0����� 8� 01�!�������� �1��!��� ������-�� ��� ���
medida que ayudamos a incrementar el valor de los 
���1���� ������������ ����� ����!���� �������� ��!��

es, quizás, una razón por la cual la innovación 
adquiere un papel importante en nuestro 

quehacer, puesto que, entre más  
  innovadores somos o más 

innovemos y seamos más 
������!���������=�����
de hacerlo, creamos  
  más valor y como  
  conse cuencia, más 

valor estará disponible 
para la sociedad y para 

����!�����������
 

��� �1����� 
�&� �����!�� ���
forma concisa, a modo de 

resumen, los elementos que 
distintos autores conciben en relación 
con la práctica de comprensión del 

������!���������3���-��
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$�
	���$"+1�El concepto de innovación para distintos autores
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�������
��2��%�

�	�
��3�$��%�40���5���6��%�����

#%!��4�0���
7+-8-9

���!�������������-����!�������3���-������3��!���A1���������������������!�����������������!���
�������3��������������������������������������3��!��	����;������!���=�������������3���-��������
���3����-������1�3����������������1�!������������������3������A1��!������GJ�!����������������

:
���
�0!�7+-;(9

La organización innovadora presenta diferencias sustanciales respecto a la organización no 
innovadora porque se enfrenta a una mayor incertidumbre, adopta más riesgos, piensa a largo 
plazo y asume fallos en las primeras etapas de la realización de actividades nuevas, entre otras 
��L������

���0��
�7+-;)9

������3���-���1����������!������������1��!���������M���������!��!����������=���������-��A1��
������1���=����������1�!��������3�������1�3��������!��!���������������������!�����.�����3���-�����
����1�!���8����3���������������������������=�������=����!������������;������������!�����.���!��3G��
�����������3��������������!�-����������3������������������������������1���������1���-���������
costos de producción mediante el desarrollo de nuevas formas de realizar el trabajo o mediante la 
���������-����������J��!��!��������A1����������!�������1������!�����1�����0��������������!���
����������������1�!�3���

<
��
��	��
��
�%
0��

7=$����+--(9

La innovación puede ser considerada como la transformación de una idea en un nuevo o mejorado 
����1�!��A1�������!���1����������������	����1���1�3������0�����������������1�!������������������
�����1���1�3���G!����������3����������������������������������������A1�����������������3���-��
!�����1�����������������1��!����=����!����������������������!�J!��8����������0�!�3������!��1������

��
�&����0
�>�
#�������7+--,
9

La innovación comprende nuevos servicios y nuevas formas de producir o proveer servicios, así 
���������������������!�3�������������3������8���J��!��!���������1����!���1��-��8���!������
������3���-�����������1�!���������3����������1��!�������������1�3������������!�	������1�3���
=����������������0���������������!�3����!���������1���������3�������3������

��%���
�
$
�0�����7+--?9

La innovación es el proceso en el cual a partir de una idea, invención o reconocimiento de 
1���������������������������1������1�!��� !G�����������3����R!���;��!��A1������������������!��
����!����

@���
�	�>�
#/
4�
7+---9

������3���-�����������1�!�������1��������������!�3���A1��!�����1����0�!�3����1����	�������!�����
combinación de una serie de elementos que se conjugan entre sí, da como resultado un nuevo o 
��3����������������!���1���1�3������1�!����������������3�����

$��B����%��
C�
�	��B�

$
�
	
�7DFF+9

�� ����3���-�� ���1���������� ������!�� ��� �1��� ����J!���� 3����� ����-����� ���� ����������!�� ��
través de la generación, desarrollo y aplicación de ideas en la producción de nuevos productos, 
���������8����3������

<
��
��	��=����
7DFF,9

2��� ����3���-�� !�����-����� ���������� �1�3��� ����1�!��� >������� 8� ���3�����?�� ��������� 8�
��������!�����-��������������!�3����������1�!���8�����������2�������3���-�����������!���1�����
�����!���1����������������������1!���L�������!����������������������1���-��
������3���-��!����G���1������!������������������!���1���-�����1���1�3�������������!�3����!��
mejorado, bien o servicio, proceso, método de comercialización o de organización en las prácticas 
���������������1�������L���-�������1�������!����0�����������������������J!��������

���0���
���>�
$!������&!�

7DFF)9

Innovación es la secuencia de actividades con la cual se introduce un nuevo elemento en una 
1�����������������������!����-�������������������!���1������!������������������������������1����01�!���
%�����������!��A1�����������!��������!������!���1�3����������������������������������������
���1�������������M������������������R����������������������1����!����������status quo�

�1��!�.����������-���������
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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 
���������� !��!�� ��� �1� �������-�� ����� ��� ���
������-��� ��� !G������ ���3����� ��� 1!���L�� �� ���1���
para referirse a un conjunto de actividades 
����-�������1�����!��3��������������0�����������
actividades de servicios que se vinculan al sector 
!��������� ��� �1����� ������� ����� D!����� �A1������
gestiones, tareas o trabajos que no producen un 
����� !�������F� >������� &($W�� ��� ',+$)?�� ��!��� ����
empresas que ejecutan tales actividades se cuentan 
���� ��� ���!���1��-��� !�������!�� 8� ���1����������	�
���� ���!�!1������� ����������� 8� ���� ������L��������
que prestan servicios sociales, personales y a otras 
���������
 
Aunque los servicios, por su naturaleza, son 
diferentes unos de otros, sí es posible establecer 
������-����!��������.����3�������R�������8����3����	�
mercantiles o destinados a la venta y los no 
������!����	� ���3������ ���������� �� ���� ����1�!�����
8� �� ���� ������M��� ���G�!������ �!��� ��� ��� !�����
��� �1��!�� ��� ��!������� ��� ���1�!�� �J!����� A1�� ���
dispongamos de forma universal y general de una 
�������-��������3�������
 
������������������������� >)**&?����� ��=���������
la palabra servicio, indica que esta proviene del 
término latino �������	
�� que corresponde a la 
����-��8��=��!��������3������������!����G�������
“������L���-�� 8� ��������� ���!������� �� �1�����
��!������� �� ��!��=����� ������������ ���� �R������ ��
��� ���1��� ��!����� ������� �� ���3���F�� ����� ���M��
el caso de las empresas de servicio de correos, 
las organizaciones o cuerpos de bomberos y, 
��� ���!��1����� ���� ��������� ��� �������������� ��
acepción económica de la palabra servicio, a juicio 
de la RAE, corresponde a la “prestación humana 
que satisface alguna necesidad social y que no 
������!������������1���-��������������!�������F�
  

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 
�A1������ ��!�3������� ��� ��� �1����� �1� ����������
involucra tanto al cliente como a quien presta el 
���3����������!1����L����!���������������A1��������1�
naturaleza, no se tendrá un inventario luego de su 
prestación o ejecución, de modo contrario a como 
sí puede darse en las empresas productoras de 
��������
 
Con respecto al sector servicios, diremos que 
��� ��� �0���� �� !��� �������-��� ��� ��� ������� A1��
sus empresas se sienten obligadas a innovar 
����� ���������� ��� =����� ����!1��� 8� ������!�� ��
���� ��������� ��� ���� �����!��� 8� ����1�������	�
a las necesidades, caprichos y requerimientos 
del mercado, y, en general, a todo aquello que la 
competencia le anima a desarrollar de forma rápida 
8� �����!���� �� ��� ��������� Z1�!����!�� ��� ��!��
�1�!���������������!������/O�O�������!������������
��!��!��������������8���0�!�3������������������
 
"������ �1!����� �1��!���� ���!��!��� ������ ����������
de las nuevas concepciones del servicio, como unos 
������!�B����1��M����������!�����������=���������-��
entre empresas de servicios —como los bancos, 
hoteles, restaurantes y empresas de transporte, 
��!����!���[�8���������1�!�����������������;��������
la nueva literatura, se trata por igual a una empresa 
que entrega un bien y aquella de presta un servicio, 
más aun, en la medida que el bien, por lo general, 
��A1��������1�����3��������!+3��!���
 
���������������� �����������1�����
�)�������!�����
�������������1���������������������A1��1����1���
de autores ha elaborado alrededor del concepto de 
���3�����
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$�
	���$"D"�El concepto de servicio visto por distintos autores

���
���������2��%� �	�
��3�$��%�40���5���6��%�����

�
��00�7+-;(9
�
��00���������>
��/����	�7+-;-9

Los autores consideran que las empresas de servicio se pueden incluir dentro de uno de 
�������1���!���!������1���.
���� Proveedores especializados.����������A1�������L�����������������������8�������!������

��!���;����!�� �������� ��� �������� ����3����� ��� �1�� ���3�������� 8� ��� �1�� �����!��	�
1�� �0������ ��� ��!�� ��1��� ���� ��� ��A1������� ��� ��������� ���� �BA1����� ��� ��������
����1!�������8��BA1�������G�!������

���������������������.���������1������������3���-�����������������������!�����1����!�����
nivel de investigación propia, como es el sector farmacéutico, las telecomunicaciones o 
������1�!��������������������!����!����

������Intensivos en información.� ������ ��� ���!����� ���� ������L�������� A1�� ��� ����������
�����!������������!�������M�����������=������-��8����1������-��>6/
?������1���!��8��!�����
de innovación basada en el procesamiento de información y en la provisión de productos 
�������������������!���1�3����!����M���������1��M����������3�����������������8����3��!��
�������������

<�����7+--(9�
<������0�G�"�7+--,9

El servicio corresponde al estudio de las características de los productos, procesos, 
������L��������8�������������1�����������

C��/��
7+--?9

��!���1!�������������A1��������3�����8��������3���-����!B��M�!������!��������������	�����
������������������!��R�!�����������������!������A1�!��!-�����8������������.
�� Innovación Incremental, ��������� ��� ����1��� ����!�-����� 8� �!���� ������	� =B������!��

medible a partir de observar qué cantidad del ingreso anual es producido por nuevos 
����1�!���3���1����������1�!���;��������������!���������������3���-�����!�����������
6"���������8�
��������B����������!�����8�!��G=��������1���������!����!����

�� Innovación Arquitectónica, que corresponde a cambios sustanciales y profundos que 
involucran por lo general la reestructuración de una familia de productos, industria o 
��=����!�1�!1�����0����������Voice Over IP�>"���/��?�1���������Skype y Google��

�� Innovaciones Disociadoras, relacionadas con todo aquello que nos permite interactuar 
��������1����������������=����!�������1����1�����������������������1��!����3����������
ejemplo, los teléfonos celulares, las cámaras digitales y los computadores personales, 
o el empleo de la Word Wide Web (WEB?	� ����3��������A1�� ���!����!��!����=������
��� �-��� 3�3������ !����0������ ����������� 8� ���� �������L������ 4����� ��!�� !���� ���
����3���-���1�������1�!�������������8��A1�����������!���������������!��8����!��1���

��0�
��
"���4
�0���0�
�B���	��0����#%���%��


�	�������%���7+---9

��� ���3������ ������������� �81���� 1!������� �� �1�������� �J����������� ��=������-�� 1� �!���
contenido intelectual y la mayoría del valor es intangible en lugar de residir en cualquier 
����1�!��=M�����&

@�����%H�
7DFF(9

������3������������!�3�����������-������A1��������3�����8������������������������������
�����!���8����3�������������!�������1��!������8��1���������M�������������1�!�������1��
����������������

�����0
0D

7DFF-9

��!�������������������������1���!������������-���������������������������!������3�����.W

\� Comercio al por mayor y al por menor, y reparación de vehículos automóviles
\� Hoteles y restaurantes
\� Transportes, almacenaje y comunicaciones 
\� /�!���������-������������>����1������������1���?
\� Actividades inmobiliarias, alquileres y servicios para las empresas 
\� ���3���������1��!���������!�3�������������3���������������8��������������!���

&� ������!������3��������������!��!���1������!���18���3����=������������������M��A1������������������!�������!����3������!�������M��
y conocimientos como servicios informáticos o de negocios hasta servicios poco tecnológicos y poco cualificados como la 
��8������!������������3�����������������

)� �!�!��!������==�����=�!;���1�������
���1��!���
W� 
����=�����-��/��1�!�����/�!���������������!���������=����������!��M�!��������/O��>�1���!�!�&((*?�

�1��!�.����������-����������
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Los anteriores conceptos de servicio están complementados por la apreciación de un grupo de autores 
que concuerdan en que las empresas de servicios conforman un sector productivo, en tanto tienen una 
��������������!��M�!�������������8����1���������1�����
�W������!�����������1����1��!��������!�������!�3��
��������������8��1�����������������!��

$�
	���$"8"����!��1��������������������3���������R��3�������1!����

���
���������2��%� $
�
%0����0�%
�

C��/���&�>�
#��&���
���

7+-?,9

�1�!������M����������1�������������-�� =1��������8�1�����������������������7����1�������
y distingue entre servicios de distribución, productores, sociales y personales a favor de un 
��1�������1������

#��0��>�<������
7+-;-9

/���!������!�������!�����������3�����.�
�?� Sector dominado por los proveedores�� ���3������ ���������� ���� ���� ���3�������� ���

�A1����� 8� ���!����� !G�������� ���!��� ��� ��� �1��� ���� ��������� ��� ���!������� ��� =�����
��������!�3������������1���-���������!�������M���A1��1!���L���8������!��!���������������
����������������!�����-����������!����������!����1���������1��!��������1������������3������
�R�������8���������������������1����-���������1��8�����������!����-���R�����	������1���A1��
los servicios personales y profesionales como las reparaciones, peluquerías, hoteles, 
����������!�1���!���8�������������������������!���

�?� Servicios intensivos en escala y servicios de redes����������1��������������!���������3���-��
����!����0��8��1�!�!1��-�������������������1��������������BA1�����������!�����1����������
����3���-�����������!�����������!���1���-�����!�������M�����������=������-�������1�����
����!����������!�����������3�����.�
&. Servicios de redes, donde se concentran aquellos que dependen de las redes de 

información o redes TIC, por ejemplo, banca, seguros, radiodifusión y servicios de 
!������1������-���

)�� ���3������ ��!����3��� ��� �������� A1�� ��������� =1��!����!�� ��� ���� !�������M��� ���
hardware�������������������������!������1=��!1����	��������3���������������!������
las redes físicas, como los servicios de transporte y viaje, comercio al por mayor y 
���!���1��-�����!����!����

�?� ������������ ��������������� ��� ����������� �� ��������� ��� ����� ����������� ��!�� ���!���
incluye servicios especializados de software�����������!�����8���������������B�����8�������
la mayor fuente de tecnología corresponde a la actividad innovadora de los servicios en 
sí mismos, fruto de la investigación, el desarrollo y las actividades de software de las 
�����������������

<�����
7+--(9

Este autor enuncia una serie de características que son comunes a la mayoría de 
������L��������������3�����	���!�����!���������!����.�
\� 5�0�����3���������A1�������!���������!��
\� %�!1����L��������!��1�������������������������1���-�
\� Un papel limitado de las economías de escala
\� �����!1����L������!����������!����3�������=������-����������1�!�������1�!�����������1���

manera su almacenamiento y transporte
\� Interacción estrecha entre producción y consumo en el tiempo y en el espacio
\� regímenes de productos y mercados muy regulados 

Continúa en la siguiente página...
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�

<������0�G�"
7+--,9

�������!����1!�������������3�����������������������������������������.
&��Servicios profesionales tradicionales, como los contables y legales, basados en sistemas 

�������!��!�3����������������!�����������L����8��������������������
)��Servicios relacionados con la tecnología y con la producción y transferencia de 

conocimiento sobre nuevas tecnologías���� ��!�� ���1���� ��1��� ��� ��� �1���� ����������
D_/5�� �������� ��� !�������M�F� >t-KIBS?� �� ����18���� ���� �0������� ���3������ �������������
con la informática, como los servicios de provisión y consultoría de software y hardware, 
���3�����������������M��!G�����������3���������/O���J�������!���#

��
�&����0
�>�
#������

7+--,�9

�������!����1!�������������1�!�����������3������������!����1�!����������!M�����.
��� /�!������-����!���;����!�������1���-��8�����1��

���� 
��!�����������!��!�������=������-�����������!�3�������������3������8��������1���-�

����� ��������!���������1����;1����������=��!����B�������������!�!�3����

�3�� /����!�������������=��!�����������L�!�3���������performance de las empresas

��
�&����0
�>�
#
���
�
7+--;9


����������������!�������������3�����������1����1�������1�!�����!����M��������������.�
��� 2����1���A1�������������������!�������������������������!�������M��8������������1���-��8�

!����=���������������������!�������������������3���������/O��������������M������=���B!����
���� �����1������!����M������18����1�1���������!�������M�����������1���������������!�����

���!�������!�� !�����!���8����M!��������3������ ������������3��0��8����3��!��������������	�
!����G�����!�������������3������������������������������������L��8����1������

����� ������!��������1������1���������������������1���������������������3�;M�1����8�;�!����	�
es un grupo de poca innovación que suele mantener relaciones estrechas con los 
���3��������8������!���

�3�� ���1��!����!����M�������������������3�������������1�!��M������3�������18�����3��������
���� 1��� ������������ ��� �1�� =1��!��� ��!�����	� ���!����� 3M��1���� ��!���;��� ���� ����
���3��������8������!���

 

#����!����������!������3���������!���!����1����!���������� ����KIBS� >Knowledge Intensive Business Sectors?���18�������������
���� ��������� ���1=��!1������ ��!����3��� ��� !�������M�� ��� �1��!�� ��� ��=1��L�� ��� /O�� 8� �� ��� ��!�������� !�����-������ ��� KIBS 
�������������A1�������������������������!�����J�������������=��������������1�������������������M����>!G�����?�8�A1�����3����
����1�!���8����3��������!��������������1���������������������������!������1����KIBS, como los servicios de consultoría, de 
=������-��������=���B!���������/O����������01����1�������������!��!�����������������������3���-���������������!����������������
�����=1��-������������3���-��>4�����et ál���&(('	���!��������&(((�

�1��!�.����������-����������

...viene de la página anterior.

Con relación al tema de la medición, vale la pena 
��Q�J������ ��� ��� 1�� �����!�� ����� �����!�� �B��
medir la innovación que el impacto que esta 
����1���� ��� ��� ��L-�� ����� �3��1��� ��� ����3���-��
está en atraer inversión, clientes o en persuadir al 
mercado, entonces se requiere medir la capacidad 
�������3���-�����������������	��;����������������A1��
buscamos es medir el retorno sobre la inversión o 

el crecimiento económico, debemos orientarnos a 
��������������!������������3���-���������J���������
de otra forma, la actividad de innovar es el 
esfuerzo que realiza la empresa para mantenerse 
competitiva, incorporando tecnología, gestión, 
�������L���-�� 8� ����������L���-�	� ��!�� ���� ����
cantidad de “minucias” que realizan las empresas 
���� ��� ��� ��� ��0����� �1� ���������� ��� �������-��
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7DFF?9

El modelo propuesto consiste en medir siete dimensiones necesarias para la gestión de la 
=1���-���������3���-������������������������3�����.�

&�� �����L��� )�� ����������-����!��!G����� W�� ������L���-��
#�� ��������� '�� ��!��=����-�����
����!��� $�� ���������������� �������
,�� 
����!��������������1����U1����

�����0
0
7DFF-9

\� 
���������-�� ��� ���� ���3������ ��!����3��� ��� ����������!��� ����� ���� !������1������������ ���
���������������������=���B!����8���!�3����������J���������1���A1�������3��!�����-��8�������������

\� ���3���������4���������J���!�������!���������-������������8��������3������Dhigh-techF	����3������
���!������!�����M!����8��G���	�!����G����!B��������!�3������������������������M�����������A1�����
�����A1�������8��A1���������������������������������G�!�����8�������������

\� ���3������ ����������� ��!����3��� ��� ����������!��� ����� ��� ��!���������-�� ����������� ����
���1����8�=��������������������8�!�����������!�3��������1J���������������!���������-�������������

\� En otro grupo de servicios intensivos en conocimiento están la educación, la sanidad y los 
���3���������������������1���A1���������3������������!�3�����1�!1������8������!�3����

C��	�����H
�0�G�"�

7+--;9

Estos autores proponen que se deben tener en cuenta las siguientes cuatro dimensiones para 
�������������3���-�����������3����.
�������-��&.� �������������������!��������3������1�3��������������������3���-���1������1��������

�=�������!�����3����������������!����
�������-��).� cuando la empresa asume formas nuevas de interfaz con el cliente, como producto 

de sus necesidades cambiantes, en muchos casos con apoyo de las tecnologías 
��������=������-��8��������1������������

�������-��W.� �1�3������!�����������!���1��-��8���!������������3�����������!���������-�����;�����
los ajustes internos que la organización necesita para permitir a los trabajadores 
realizar mejor su trabajo y ofrecer los productos y servicios de forma adecuada a 
����������������������������!���

��������-��#.�������������������������������������!�����-�����	���!�������������A1��������M����
de servicio requiere de la tecnología para proveer de mejor manera sus servicios 
����1����=����!�����3�����

#��	���>�
:
����J�7+--;9

������������������3���-�����������3����������A1�������3�������!������1�!���!������������3���-�.
&�� Innovaciones de producto.����������������������!���-��������3�������1�3�������0�������������

�����!��	���1���������������������1�������!����=������=�������1�3�������1��!������������	�
las empresas de software, cuando introducen productos nuevos y mejoras de forma regular 
�������J��!��!���>�����0�������4������=!�����������������������=����8�:����@�?�

)�� Innovaciones de proceso. novedades o mejoras en los procesos de producción o en aquellos 
������������������������!���-���������3������

W�� Innovaciones de organización.� =������ �1�3��� ��� ��� ������L���-�� �� ��� ���!�-�� ��� ����
���������� ���� �0������� ������� A1�� ���� ������������ ��� ���� !������1����������� ���3��� ��
nuevas necesidades de cómo establecer, acceder y mantener los directorios de clientes y 
���3������������R�A1���������0����8������!M�����������������M��1���0�������������3���-��
������L��������

#�� Innovaciones de mercado.��1�3���������!�����!��������������������������������=��������
������������������!�����J�������-������1�3���������!������!���1���-������!������1�!����8��1�
����������!��

�1��!�.����������-����������
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2. La i�������
��!����	����


2.1� #������
��������
��
��!�

��� �������������A1���J��!��1������!����� ����!����
�������D���J��!��!�F������3��!�����������������������
con la evaluación en innovación para empresas de 
servicios, se hizo necesario para los investigadores 
�������� 1�� ���!�1���!�� A1�� �����!����� �� ����
empresas “autoevaluarse” en su capacidad y 
���!�-������������3���-���

���1�����������3����-�����������-�1�����!�1���!��
����� �3��1��� ���� 51����� ��B�!����� ��� /���3���-��
��� ���3������ >5�/� ���3�����?�� ����1��!�� ���� $'�
preguntas de autoevaluación cualitativa y cinco 
����1�!�������������1��!�!�!�3���������!�1���!����!B�
planteado bajo la metodología que utiliza el Grupo 
de Investigación en Innovación y Empresarismo 
>92/�?��������/6��������!����0������1��!��M��������
/���3���-���

Antes de continuar se hace necesario hacer las 
���1���!���������������.

i. Con la observación se pretende realizar una 
medición de la capacidad de innovación más 
A1��1����1!��3��1���-���

ii. Cada pregunta está estructurada para que el 
���1��!��������1!��3��R����!���&�8�#��������&�
siempre corresponde a la práctica con menor 
�����!���-�� ;����� ��� ����3���-�� 8� #�� �� �A1�����
��B�!����������8��������!���-�����������3���-��

iii. ������1��������������������������1��!�����������
��������������!����!��������!��������������������
�� �� 1��� ��!�1�!1��� �18� �������������� ��!���
3������������ ��!���1����������� ���������� �1����
�� A1�� ��=����!��� ���������� ������������� ����
las tareas puedan, de igual forma, llevar a cabo 
��� �1!��3��1���-�� ��� ��� A1�� ���� �������������
Aunque en las empresas del sector servicios no 
��� !��� ���R�� ��� �J��!������ ��� �����!����!���
�J��1��3��������������������1���=1���-�������!������
de las organizaciones, como ocurre en el sector 
����1�!�3��������������M�������R������J��!������
de dichas funciones, por lo que, al referirnos a un 

�����!����!������������� �����!�������������
la función per se y no necesariamente que esta 
se encuentre delimitada como departamento o 
sección en la estructura organizacional de la 
��������

"������ ��!1����!��� ��� ��� 4���!�M�� ��� �������!��+
ción, de la Universidad EAFIT, realizaron una 
����������1�����������!�1���!��5�/������1����1���
��� ;�!����� ��������� �� ��� ��������-�� U�!������ 8�
61�M�!�������
��������>
�!����?�������������!��A1���
w�
;��-�������1����!����!�����!1����!������������
programa llevó a cabo una segunda prueba en un 
grupo de empresas del sector de la salud en la 
��1�������������������������1����������!�1�!1������
���� ����� ��� &#� ����1�!��� ��=������� �� ����3���-��
��� ��� ���3����	� )W�� �����!����� �� ��� ����3���-�� ���
�������� �� =����� ��� ��������� �� ���� �����!��	� &&��
relacionadas con el proceso de la innovación, y 
&,�������A1�������!�������������L���-������!�-��8�
�������!����-������������3���-���
 
Con los resultados de estos dos proyectos y con el 
empleo de la metodología adecuada para evaluar 
las buenas prácticas de innovación en empresas 
productoras de bienes, se construyó y perfeccionó 
el instrumento para evaluar la innovación en 
���������������3�������6������!�1���!��������1��!���
sistematizado en un software� �����������51�����
Prácticas de Innovación, que permite evaluar la 
innovación en empresas productoras de bienes y de 
���3���������!��;��������!����!B�����1��!������&*$�
preguntas cualitativas, construidas en una escala 
ordinal, donde el uno representa la peor y el cuatro la 
��0�����B�!���������1��!�����������5�/���������������
de servicio se encuentra dividido en cuatro categorías 
sujetas a evaluación por parte del responsable del 
B���� ��� ��� �������.� &?� ��� ����1�!�� �� ���3����� ���
��� ����3���-�	� )?� ��� �������� ��� ��� ����3���-�	� W?�
��� �������� ��� ��� ����3���-��� 8� #?� ��� ������L���-���
�������!����-�� �� ���!�-�� ��� ��� ����3���-��� �� �1�
vez, cada una de estas áreas o categorías está 
��3��������.�����������������!��!�3�������1������-��
��!������ ��������-��� /O�� 8� ���1����� ;1������� ����
1������������-������R������������1�!�����������
�1��!���������!�����6�&�
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�1��!�.����������-����������

3. "���������������������
��������BPI para 
������	�������������
$��
����
�Cotelco

La primera recopilación de información, relacionada 
con la innovación en el sector servicios, se practicó 

��$W�������L�����������!�������!����������������-��
U�!���������
��������>
�!����?�������������!��A1���
8�
;��-�������!�����-��������0�!�3���� ����!������
el estado y la capacidad de innovación de cada 
uno de los hoteles frente a diferentes áreas de la 
organización, al igual que permitirle a la asociación 
hotelera y a cada organización de forma individual, 
fortalecer y formular planes estratégicos orientados 
���������3���-��

����1�����&��1��!���������!���1��-���������;�!�����
��������-����L����

Para un análisis adecuado y minucioso de los 
resultados se optó, desde un principio, por crear 
una especie de zonas donde están ubicados los 
;�!����� �J��!��!��� ��� ��!��A1��� 8� 
;��-	� �1�A1��
tal división no corresponde a una distribución 
�����B������M����!���������!��;������������������
!����8��1��������;�!�����& Como se puede observar 
��������1�����)�����4�����M�������������������L�����
de El Poblado, el Centro de la ciudad, Laureles – 
��!����	� =1���� ��� ��� ��1����� ��� 1�������� �A1������
hoteles que se encuentran en el Magdalena Medio 
��!��A1����� ��� �1����!��� �����!�� 8� �������!�� ���
Antioquia, así como los hoteles del departamento 
����
;��-� 

&��
�!�������=������������;�!���������A1�������18������������1!���L���-�����������������������-����=��������8��!�����������������������
3�������������������!�3����������!����0������=����������=��������!��

��&��
��"+"����!���1��-�������R��������;�!�������������-����L���

�1��!�.����������-����������
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��&��
��"D"����!���1��-�������R��������;�!���������L����8�tipo

�1��!�.����������-����������

Para establecer el nivel de madurez de innovación 
en el que se encuentra la organización, el análisis 
��� ��!������ ��� ��� �������� ����!����� 1��� ��� �1�!���
estados o niveles, asociados al puntaje total y a 
cada una de las áreas en las que se encuentra 
������!���� ��� 5�/�� �� �����.� ����1�!�� �� ���3�����
>�
+��?�� ��������� >��?�� �������� >4
?� 8� ���
������L���-�7�������!����-��>��?�����������3���-���
6�������!������������!��������M.

i. /�������!�.� ������� ��!����� ��� ��� �1��� ��� �����
�1���������������������B�!���������3��������

ii. ������1�.� ���1���� ��!����� �� ��������
se hace consciente de la necesidad de la 
innovación al interior de la organización y da 
los primeros pasos hacia su reestructuración 
���=1���-�������!�����������

iii. ����������.� �1���!�� ��!�� !������ ��!����� ���
empresa, luego de implementar ciertas 
prácticas y monitorear constantemente la 
presencia de innovación en sus procesos y 
en general en su organización, poco a poco 
realiza estas prácticas hasta incorporarlas 
����������!����!��

iv. 4��1��.� �1��!�� ��!���� ������ ��� �������� ���
consciente y la innovación se hace transparente 
8����3���������M�����M������1��������-��

�� !����� 6�)� ������!�� ��� ������!�0�� 8� ��� ���!�����
mínima de puntos logrados en cada una de las 
áreas en las que se encuentra estructurado el 
5�/�� ���� ������-�� �� ����� 1��� ��� ���� ���!������ ���
�3��1���-�����������-�����;�L��������������3������
���������������������3���-�.����1������������������
�������������������!�������������1���� ��������!��
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�
��
��"D"�Criterios de evaluación

$��0�����	����
��
%�2� ���%��0
J�
���0�����&K��
�0���
��
%�2��	���C��

OR MC �$5#� PR IDEAL

Madura }*~�O '#O ,#O #'O W'O )*}O

Desarrollo $*~�+�}*~ 'W+#& ,W+'# #'+W# W#+)$ )*}+&'$

Despegue )*~�+�$*~ #*+&# 'W+&} W#+&& )'+( )*,+')

Incipiente w�&# w�&} w�&& w�( w�')

F1��!�.����������-����������

������!�����6�W�����1��!�����������1�!��������������8������������������������1������;�!�������!1����������
���������������8������1����������������1�!��������������1��!�������;�!����������������
�!�������!��A1��w

;��-�������1��!��������!��������������������������������;�8����1�������!�����A1����������L�����!��
�!����8��!����A1������1������

�
��
��"8"�Resultados promedio consolidados

*K�����	��!�0����

$# &, &) & ) &W $ , '

[��
 ��0���� ����
	�
@
�������
��0
	���
$��0��

*��0�
<
&	
���
�

<�	��
=%%�	��0� =����0� #�����0� $!�%2

�$5#� #* #, W( W* )$ W# #$ W} WW

MC $# ,$ $* #$ '& '$ ,$ $& '#

PR ), W# )# &( &$ )) W) )# )W

OR ## '# #W )( )W W# '' #W W(

�1��!�.����������-����������

������ ����� ��� �����!�� ��!��A1���� 8� ��� ���������
en Medellín, se encuentran en la etapa madura o 
consolidada, mientras que el Magdalena Medio, 
���%��!��8�����������!�������!��A1����!��3������ ���
=���� ��� ������1�	� ���� !��!��� ��!��� R�!����� L�����
requieren mayor atención para poder salir adelante 
����������3���-��

 
�!��������!��A1�����!13������1��!���������3��1���-��
A1�����;�L��������������������5�/���!B�������������
���� ��� ����3���-�� ���� ����1�!�� �� ���3������ ��� ���
caso del grupo de hoteles estudiado, podría decirse 
que para esta condición se encuentran en la 
�!���������������������!�� ���1�!������������!�����
����1�!1���-��A1�� ���������!��� ���������.� $$~����
����;�!����������������������,$~��������;�!��������
4�����M��8�'W~��������������L��������
;��-�
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Si se comparan los resultados por regiones, 
�����!������ A1�� ��� 
;��-�� ���� 'W~�� ���1����
���� ����;�!����������������!���%��!��8�4���������
4����� ��!��A1������ ���� 1�� �1�!�0�� ��������� ���
'(~������ ����L�����A1���B���!����-������������
�1�����!��M���1�����������1����!�������������1���
Los hoteles que se encuentran en los alrededores 
del Estadio, Laureles y el Centro de Medellín, con 
1��������������$(~���!��3��������������������������
�������3���-��������1���A1���������������!��8��1����!��
��!��A1�������������!�������1����������3���-�����
el servicio estarían aquellos hoteles ubicados en 
��� L���� ��� ��� ��������� �� ��1��� ��W� ������!�� ���
porcentaje promedio de evaluación del criterio de 
����3���-������������1�!�7���3������������;�!��������
��!1�����1���������������L����������������

��� �����!�3��� ��� ���� $W� ;�!����� ��� ��� ���������
��!��A1��� w� 
;��-� !����G�� �3��R��� �-��� ;��
�3��1���������������3���-�����������3��������!�����
6�#� �����!�� ��������� ��� ������ �������������!��� ���
observa que los cuatro elementos que inciden de 
manera directa sobre la innovación en el servicio 
—procesos administrativos, comunicación interna, 
/O�� 8� ��������-�[� ��A1������ ��� ��������� ���
��0�������!�������!���������;�!�����������J�����-��
de los ubicados en las cercanías de El Poblado, en 
4�����M��

��&��
��"81����1�!������������������������!��M�!���.�����3���-���������3����

��1��!�.����������-����������
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3.1 La Innovación de Mercado

��� ��!�� �R����� �����!������ A1�� ��� ��������� ���
!����� ���� ��������� �� 
�!����� ��!��A1��+
;��-� ���
���� $#~�� ��� A1�� ��������� A1�� ������� �����L��� ���
�!���������������������!���!��!����������������������
;�!����� ��� 
;��-� ��� '}~�� ��� ������� ������ ���� ���
fase de despegue en lo que respecta a la forma de 
����������� ���������!��������������!������� ����;�!�����
que pertenecen a las regiones de Antioquia se 
�1!��3��1����� ���� 1�� �1�!�0�� ��������� ��� $$~��
mientras los de la ciudad de Medellín marcan un 
,#~�� ��!�� �����!�� ��=����� A1�� ��� R�!���� ��1��� ���
hoteles pasa por una etapa de desarrollo en el tema 
de innovación de mercado o forma de llegarles a 
���������!����

��� �M�!�������������!���%��!�� 8�4���������4�����
��!��A1������ 8� 
;��-� ���� ���� ��������� A1�� �B��
atención requieren en este punto ya que sus pun -
!�0��� =1����� ��� '(~� 8� '}~�� ������!�3����!���
1���B������ ��� �!���� ��� ������1��� ��� ���1���
los hoteles de Laureles – Estadio y Centro de 
4�����M������1��$$~��8��������������!��8��1����!��
��!��A1����� ���� 1�� ,#~�� ��� �!���� ��� ������������
���� R�!����� ��� �!���� ���1��� ��� ���1��!���� ����
hoteles ubicados en la zona de El Poblado, con 
1��}W~��
����������1���� ����;�!��������������!��
��!��A1����8���������������4�����M�����1��������
���������������������������������3���-��

Una de las herramientas de análisis que provee 
el software�51�������B�!�������� /���3���-�� >5�/?�
para las empresas de servicio, corresponde al 
������ A1�� ��� �������� ����!�� !����� �� ���!��� ��� ���
autoevaluación que se hace de cada uno de los 
������!���������!������������!��!��������1����1���
de hoteles agrupados de forma natural en cinco 
L����� �����B������ ��� ��� !����� 6�'� ��� ������!�� ���
����������������1����������L����������!�����

3.2 La Innovación de Proceso


��� ������!�� �� ��!�� �R������ �������� ��� ���
����3���-��� ��� ��������� ��� !����� ���� ��������� ��

�!����� ��!��A1��+
;��-� ��� ��� '#~�� ��� A1��� ���
otras palabras, quiere decir que están en la etapa 
de despegue, pero solo a seis puntos porcentuales 
��������!����������!������������������
 
Los promedios de los hoteles de Chocó y las 
�1���������������!��A1���������������')~�8�''~��
respectivamente, mientras que el de los hoteles de 
4�����M��=1������$$~�
 
����������������L������ ���������-�������M.� ����A1��
mejor promedio tienen son las zonas de El Poblado, 
��� 4�����M��� ���� 1�� ,}~�� ���1���� ���� ��� �����!��
��!��A1���� ���� ��� $W~� >���� ���� L����� A1�� ���
���1��!��������!�����������������?��������1������
el ranking, las zonas de Laureles – Estadio – Centro 
���4�����M��8�����1����!����!��A1��������1��''~��
���� R�!����� ��� ���1��!���� 
;��-� ���� ')~�� 8� ���
�������!���%��!��8�4���������4�������!��A1�����
�������#,~�

3.3������
��!������
�%��������
��!�&�

'����!����(��
���
��!�

También en este nivel de la innovación, el promedio 
���!��������������������
�!�������!��A1��+
;��-����
����'}~�A1��������������������!�������������1���
Por zonas, los promedios de los hoteles de Chocó y 
�����1���������������!��A1���=1���������',~�8�'}~��
respectivamente, en tanto que el de los hoteles de 
�����1�������4�����M��=1������,&~��

Si se comparan las regiones, vemos que los 
;�!����� ���� �������!��� %��!�� 8� 4��������� 4�����
��!��A1����� �1��!���� ��� ������!�0�� �B�� ��0�� ���
��!�������!���-�����������3���-������������1��#}~	�
������1��
;��-�����1��',~	�����!������������������
hoteles de estas dos zonas apenas están en la 
�!�������������1��
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Si se ordenan de menor a mayor, las zonas que 
siguen son Laureles – Estadio y el Centro de 
4�����M�� ����1��$#~������!���������������!��8����
�1����!����!��A1����������������������������,&~��
y en los alrededores de El Poblado la cifra es de 
,(~�����;�!����������!���!����L��������;���������
���=����������������������������������!����-��A1������
hoteles de la zona de El Poblado están a solo uno o 
dos puntos de ubicarse en el nivel de consolidados 
���������!�-������������3���-���
 
En la investigación empírica sobre la evaluación 
de la innovación en las empresas de servicios 
>5�/� ���3�����?�� ��1��� A1�� ��� �!���� ������������� ���
�����������J����������������������A1�����������!���
=��!�����8�3�������������3��!��������������1���!������
primer problema que debe enfrentare corresponde 
�� ��� ����1�!�.� ��-��� ������ �� 3������� ���;���
variables de forma tal que esa medición sea 

�������������3��R��3�����������!�����A1������1����
y el proceso se desarrolle de la forma más honesta 
8�������������������

Ahora bien, en algunas investigaciones relacionadas 
con el comportamiento de la innovación en las 
empresas y sus consecuencias, las mediciones 
se han hecho a partir de la observación, pero este 
�G!�����1�������3��������R������������������������
sea por la forma, el modelo o por la información 
����M	����;��;��������3��!�����-�������!�����������
caracteriza por la escasez de estudios que permitan 
�3��1�������51�������B�!��������/���3���-���������
���������8������!�����������������!������3������
 
De forma más o menos rigurosa, la metodología 
sobre validación de instrumentos de medición o 
�3��1���-����������������=�����A1����������������
�����1�����#�

�1��!�.����������-���������

  

A través de las entrevistas realizadas a los directivos de los hoteles en estudio, se evaluaron los cuatro 
������!���A1�����5�/�!���������1��!��������J�������������������������������3���-���������B�����������1�����
U1�������
��1������-��/�!����������������������!��!�3���8���������-������������������1��������!�����
6�$�8������1�����'�������!����������1�!������������������!����J������������3�������������������M���������
��!��������-������B��������������3���-���������L������!1�������������!�3����!��

��&��
��"("�Proceso de construcción y validez
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��")"�Evaluación de la innovación por zona

\��

�����
%�2��	�

���	�%0����#����%�� <��%
	� ���%��� =�&
���
%�2����:��0�2�
El Poblado }#~ }W~ ,}~ ,(~

Laureles - Estadio -
Centro de Medellín

$(~ $$~ ''~ $#~

�������!���%��!��8
Magdalena Medio

'(~ '(~ #,~ #}~

�����!��8��1����!����!��A1��� ,#~ ,#~ $W~ ,&~

Chocó 'W~ '}~ ')~ ',~

�����	�����0���� )?] )(] ,(] ,;]
�����	�����&����� ))] ))] ,,] ,;]
�����	���<�	����� ?)] ?(] ))] ?+]

�1��!�.����������-����������

��&��
��","�Interrelación del área de la innovación versus la zona estudiada 

�1��!�.����������-����������



60 REVISTA ��������	
	�����"�'��"�()"�*�"�+,- |��01���������!������!�������)*&*

4. S������������BPI para el Grupo de
 E�	���
������
�Salud de Pereira

La salud, como otros sectores de la economía, es 
susceptible de innovación y para implementarla se 
debe tener muy clara la forma como se va a gestionar 
8����������������������������������������������������
���!�-��8��3��1���-������1�����8��!�������3��������
Las tecnologías de información sirven para crear 
una estrecha relación con los clientes, proveedores 
y usuarios de los servicios, de tal forma que se 
�1��������1�������!���-���B��������!��8����������
���������������

El acceso a la información sobre temas de 
���1��8�������������� ����R�!����������;����!����
���������� ��� =����� ��������!�3�� ��� ������-��
�G����+������!�	����������!����!B��B����=�������
sobre su enfermedad gracias a las posibilidades 
que le brindan las nuevas tecnologías de la 
comunicación, permitiéndole el acceso a las 
mismas fuentes de información que tiene el 
�G������>����1������et ál���)**$��&#'?�

 
�� ����nización M1������ ��� ��� ���1�� >�4�?� ;��
planteado que los países deben integrarse en el 
uso adecuado de la telemática en salud y, de ese 
������ ���������� �� !����� ���� ��������� ���� ����
avances de la ciencia, la tecnología y el desarrollo 
��� ������1���R������������1�����������������3����
>�����!���9����������/���3���-������!���������!�����
8� 6�������M���� ��� �����1�M�� ������?�� ��� ����3��+
��-�� ������L�!�3�� ����� ���!������ >&?� ��������
y potenciar una cultura de innovación en la 
������L���-��� >)?� ���1����� ��� ������-�� ��� cluster, 
entendido este como un modelo de organización 
que amplía los espacios fuera de lo estrictamente 
����!��������8�>W?���!�������������L�����!���������!���
�R������8����3�����>��3�����)**'?��
 
Las Instituciones Prestadoras de Servicios de 
���1�� >/��?� ������ �=������ ����1�!��� ��� ��!��
�������������!1�����������!���8��=��!�3��������B���

se espera que estén cada día a la vanguardia en 
lo referente a un mejoramiento de sus procesos, 
mercado, tecnología y gestión en general, de tal 
manera que puedan dinamizar la atención a los 
usuarios y afrontar la demanda, cada vez mayor, 
por parte de estos, quienes también se incrementan 
��������������������!����������1��������������
 
En tal sentido, la innovación permite que se vean 
������������ ���� ����1�������� ���� ���!����� ���
��������� ��� �1� ���01�!�� 8� ��� ��!���	� ��� ��!��
manera se podría alcanzar el bienestar social y 
calidad de vida de la comunidad y por ende un alto 
impacto sobre el desarrollo del país o la región, ya 
que la salud es vital para que la productividad en las 
������L�������������0�����1�!���������!���
 
Con la reforma a la seguridad social en Colombia 
>&((W?������1�1������>������!��?�!���������������������
de escoger una administradora en salud, ya sea una 
�������� �����!���� ��� ���1�� >���?�� ���� �G������
contributivo, o una Administradora del Régimen 
�1���������>���?���������!��������-�����!���������
cuenta algunos atributos percibidos por los clientes, 
como la calidad y oportunidad en la atención, la 
disponibilidad de los servicios y la ubicación de los 
������� >5�A1����� )**#�� W$?�� �!���� �!���1!��� ����
servicio pueden ser el precio, los trámites, tiempo 
de salida, calidez del personal, prestigio profesional, 
�!��

�� ��3��!�����-�� ��� �������� ��� �����L-� ��� )#�
��������� ���� ���!��� ��� ��� ���1�	� ��� ����18�����
��������� ��������� 8� ��A1����� ������L��������� 8�
������!-�����������M��������=����!���B������6�����
las entidades estudiadas tienen como característica 
���R������/��!�!1�����������!�������������3��������
���1��>/��?	��������R�����������3��1-���������������
����3���-��������������!���������

����1�����$��1��!���������!���1��-������������������
de Pereira investigadas, ����B���������3�����



61���������������	�
�������������| �����������������������������������������!������

��&��
��")"�Distribución de las empresas de salud por tipo de servicio que prestan

�1��!�.����������-����������

4.1 Innovación de Producto/Servicio

En general, los centros médicos y centros de salud 
son los que, de acuerdo con la evaluación de las 
51����� ��B�!����� ��� /���3���-�� ��� ��� ���3������
��������� ��� ��8��� �1�!�0�	� ���01�!����!�� ���� ����
laboratorios, son las dos dimensiones de la salud 
que en Pereira están por encima del promedio del 
B����� ���� ��������� ��� ;���� ���������� �����3���
mejoras en algunos aspectos como lo relacionado 
���� ��� ��������-�� ��� ���� ������!������ 8� ���� ������
��� /O���������������� �������!����������1����;�����
para el caso de las clínicas, cuyo valor promedio no 
dista mucho del logrado por el grupo de empresas 
de la salud, sería recomendable iniciar un trabajo 
��� ��0�������!�� ��� !����� ������������� ���� /O���
��������-��8����������
 
De los datos anteriores se deduce que el grupo de 
empresas de salud que realizaron la autoevaluación 
��� ���� 51����� ��B�!����� ��� /���3���-�� ���
encuentran en una etapa incipiente en el tema 
�����������������������3���-���������1�!�7���3������
puesto que el puntaje promedio alcanzado por las 
)#� �����L�������� =1�� ��� #'� �1�!���� �� !����� 6�,�
�1��!��� ��� ������ A1�� ����� 1��� ��� ��!��� ��1����
de entidades consigue para la innovación en el 
���3�����

9�B������!��� �����1�� de los elementos que se 
�3��1�������������3���-���������1�!�7���3����������
relación a su valor ideal, muestra el comportamiento 
A1������1���������3������ �����1�����,�����������
la línea continua representa el puntaje promedio 
de la evaluación que hacen los directivos de las 
empresas y la línea discontinua, el valor teorico o 
�������������������

4.2 Innovación de Mercado

En este aspecto de la innovación se nota cierto 
antagonismo con la evaluación que del mismo 
hacen los directivos de los centros de salud, como 
se puede desprender en una mirada rápida del 
����������������3���-�����������������������1������
��!���������=��������������������������!������������
grupos de empresas se presenta una distribución 
más homogénea, con cierta tendencia hacia los 
valores menores, lo que quiere decir que estos 
grupos de directivos encuentran que la innovación 
en el mercado o forma de llegarle a los clientes está 
en una etapa de despegue, en la medida que su 
3��������������������1��!������������������')���)*,�
�1�!��������������������������!�����������3���-�����
mercado está consign����������!�����6�}�
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��&��
��"?"��3��1���-������������3���-���������1�!�7���3�����=���!����������

�1��!�.����������-����������

�1��!�.����������-����������

��&��
��";"�Evaluación de la innovación de mercado frente al ideal
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�!����1�!�� �����!��!��� resaltar se relaciona con 
���� �1�B����� A1�� �3��R�� ��� 5�/� ��� ��� ����3���-��
��������������M�������������-��������!��W#�'~����
discrepancia entre el ideal y el puntaje asignado, 
����!���� ��� ��� ����� ��� ��� ���1������-�� �J!�����
!��� ���3����-�� ������ ��� )#�}~�� ��!��� ���� ���� ����
subáreas que priman para hacer que la innovación 
de mercado se encuentre en una etapa tan elemental 
�����������������������1�����}������������������!���
�������������!���������3��1���-�������!��M!���

4.3 Innovación de Procesos

De acuerdo con la autoevaluación en innovación 
de procesos que hicieron los administradores del 
grupo de empresas del sector salud en la ciudad 
de Pereira, es claro que, con relación al valor 
ideal, los centros de salud y centros médicos 
��!B�� ��� ������� ��� ������� 1��� ��0��� ��!�����-���
���R�����3�������-���J�1��!��������!�������������
���� ��!������� �J��������� ��� ���1��!���� ��� 1���
etapa de despegue en esta variable de innovación, 
�1��������������������;������������=������������!���
Los laboratorios y las clínicas no distan mucho de 
la estimación de los centros de salud, pues el grupo 
��� �����!�3��� ������!R�� A1�� ��� ����3���-�� ��� ����
procesos se encuentra en una etapa de despegue 
�����M������8�������!������

�� !�����6�(��1��!��� ������������A1������������+
���� ��� ��� �3��1���-�� ��� ����3���-�� ��� ����������
Como se puede apreciar de la interpretación de lo 
�J�1��!�� ���� ���� �����!�3��� �� !��3G�� ���� software 
��� ����51�������B�!�������� /���3���-�������������
una tendencia hacia el centro o hacia los valores 
menores o peores prácticas de innovación en 
buena parte de los aspectos que tiene en cuenta el 
5�/�������3��1�����!��B��������������3���-��

4.4 Innovación de Gestión

Los procesos administrativos, el recurso humano y 
la planeación son los elementos más desprotegidos 
�1����� ��� !��!�� ��� ����3���-�� ��� ��� ���!���� ���
parecer, por las valoraciones consignadas, la 
innovación en la gestión se enfoca más hacia la 
���1������-�� ��!������ �� ��1��� ��(� �J������ ��!��
apreciación en forma de polígono, al relacionar 
los valores ideales con los que se obtienen de las 
�������������A1��;��������������!�3����%-!����A1���
para las categorías mencionadas, las distancias 
entre estos dos valores presentan una mayor 
brecha que p���������������������1������-��
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Ahora, al comparar estos hallazgos en los 
subsectores en los que se agruparon las 
estimaciones de los directivos, las clínicas y 
los laboratorios se encuentran en la etapa de 
����������	��B���1������R�������������-��������1���
de directivos, los centros de salud han superado 

��&��
��"-"�Evaluación de la innovación de proceso frente al ideal

�1��!�.����������-���������

esta fase y han iniciado su asenso hacia la 
�����������-�������������������������!���A1�������
sector, aceptando que este grupo de empresas es 
representativo del mismo para la ciudad de Pereira, 
sus organizaciones se encuentran en la etapa de 
�����������

\� ����� ����1���� ��� �����!�!�3������ ��� ������ ������������ ������� ��!��1������ A1�� ��!������� ����
capacidades y fortalezas, generen nuevo conocimiento, productos y servicios de alto valor 
agregado, además de consolidar una infraestructura tecnológica y de comunicación que soporte 
�1����������!��

\� �� �����!�!�3����� ��!B� �����!����!�� ������������ ���� ��� ���!�-�� ��� ��� ����3���-��� ��� �1��� ���
puede generar un impacto en la economía mientras no se invierta en educación, investigación y 
!�������M������������!��������������!��1�����������������-�����������8���!��!������A1������������
�����1���������!���-������������������������3������

\� �������0����������1�����������������������������!��!��A1���������������������3������!����0������
tema de los indicadores, y más que aquellos relacionados con la gestión, los que se encuentren 
�����!���������������!�3�������8������!1������������������R�����������8��!���������1��!������
mejoramiento presentadas por sus colabo��������

        )
��
�����*������
������
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+�������
��
�

��!�������� 
�� >&(((?�� 6;�� ������L�!���� �=�
����1�!�����4�!�������������'*>)?��)W#��

��L���� 4�� >)**,?�� D
-��� ������ ��� ����3���-��
���������!������3�����.��3�����������M��������
��� ���!��� ���������F�� Universidad, Ciencia 
y tecnología, 45>&&?. Ciudad Guayana, 
"���L1���������&$,+&$,�

�1�!������� �����!���!� �=� /��1�!�8�� �������� ����
����1������=��1�!�������>&(((?��The australian 
service sector review�� )***�� 
���!1��� '�� ���
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