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LA INNOVACION TECNOLOGICA Y SU INCIDENCIA EN LA

CALIDAD DE SERVICIO EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Resumen

El propdsito de este estudio fue establecer el marco tedrico de la innovacion
tecnoldgica en las empresas de servicios y su repercusion en la calidad del servicio
ofrecido por éstas. Se exploraron diferentes conceptos y tipos de innovacion y su
importancia para la estrategia empresarial y como elemento de competitividad. Se
analizo a las empresas de servicios desde diferentes perspectivas, realizando un
repaso sobre sus innovaciones, en particular la innovacién de caracter tecnologico
y su adaptacion a este tipo de negocios. Se profundizo en la calidad de servicio de

este tipo de empresas y los modelos tedricos utilizados para su medicion.
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Abstract

The purpose of this article is to establish the theoretical framework of technological
innovation of service oriented companies and its impact on the quality of service
offered by them. Different concepts and types of innovation are explored as well as
its importance for business strategies as an element of competitiveness, analyze
service oriented companies from different perspectives, a review of different types
of innovation in business oriented companies is made, emphasizing particularly on

technological innovation and its adjustment to this type of business. Go into detail



about the quality of service in the field of service oriented companies and its

measures.
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Introduccion

El presente articulo, trata de establecer el marco tedrico de la innovacion
tecnoldgica en el sector servicios y su relacién con la calidad de servicio en este

tipo de empresas.

Primeramente, para poder establecer el marco conceptual de la innovacion en el
sector servicios, se ha realizado una revision conceptual sobre la innovacién, su
tipologia, e importancia, citando las perspectivas de distintos autores sobre el tema.
Luego, se revisaron varias definiciones de empresa de servicios, sus caracteristicas
y clasificacion, encontrado que se trata de un importante y diverso sector de la
economia, en el que se realizan algunos tipos de innovacion, entre ellos la

tecnoldgica.

Posteriormente, se establecié una tipologia de las innovaciones utilizadas en el
sector servicios, considerando la importancia, el beneficio y las caracteristicas de la
aplicacion de la innovacion tecnologica como una herramienta que aporta a su
adecuada gestion. Se menciona el ciclo de vida de la innovacion, los criterios para
medir la innovacion, asi como las limitaciones que ésta debe superar. Se ha puesto
de manifiesto la importancia de incorporar a la tecnologia como elemento clave de
la estrategia de servicio, ademas se mencionaron algunos modelos de la innovacion

en servicios. También se ha revisado el elemento de la calidad de servicio, como un



factor relevante en la gestion de las empresas de servicios, su concepto, asi como

los principales modelos tedricos.

Finalmente, la Gltima parte recoge las principales conclusiones de este trabajo

académico.

Marco tedrico
La innovacion: definicidn, tipos e importancia

La innovacion es considerada como la capacidad de responder a los cambios en el
ambiente externo, para influenciarlo y darle forma. (Burgleman, 1991; Child, 1997

segun citado en Lam, 2004)

La innovacién ha sido definida como la conversion de ideas, en productos, procesos
0 servicios que tienen éxito en el mercado; estas ideas pueden ser tecnologicas,
comerciales u organizativas. Las innovaciones tecnoldgicas implican productos,

servicios, o procesos nuevos o mejorados gracias a la tecnologia. (Jacob, 2001)

La innovacion puede ser definida como el resultado de un proceso complejo que
incorpora nuevas ideas al mercado como productos o servicios, y de sus procesos
de produccion o provisién, siendo nuevos o mejorados en forma importante.

(Mulet, 2005)

Schumpeter ve a la innovacion como una destruccion creativa ya que mientras los
emprendedores crean nuevo valor, simultdneamente estan destruyendo valor en
productos y servicios al volverlos obsoletos con la innovacion. (Roome, 2009 segun

citado en Stamm vy Trifilova, 2009)



Se considera que la innovacion surge de la curiosidad y el cuestionamiento de
quienes componen una organizacion. Para que la innovacion pueda mantenerse, se
recomienda que exista una suerte de equilibrio dindmico para permitir la
coexistencia de los cambios y las estructuras inalterables de las empresas. En los
ambitos personal y empresarial, los procesos innovadores implican cierto grado de
contradiccion, puesto que quienes esperan innovaciones paraddjicamente se

resisten a ellas. (Ordofiez, 2010)

Sin duda, seria imposible pensar en la innovacidn sin el elemento de la creatividad
como requisito. Investigaciones sobre el tema, dan cuenta de la importancia que la
experiencia en procesos creativos tiene en el desempefio de las personas. (Tschang,

2003).

Comercialmente tienen mucho éxito aquellos productos y servicios que han sido
desarrollados considerando las necesidades reales o percibidas en el cliente. Los
clientes estan influenciados por su propia experiencia y capacidad para imaginar

posibles innovaciones. (Leonard y Rayport, 1997)

La reutilizacion del disefio es uno de los métodos que usan las empresas para reducir
los problemas de costo y tiempo para nuevas ofertas. (Arango, et al., 1993; Ettlie,
J. Kubarek, M., 2008). Existe evidencia de que la reutilizacion de disefio en el sector
servicios es algo diferente a la reutilizacion de disefio en el medio de la manufactura

y la construccion. (Ettlie y Kubarek, 2008)

La innovacion puede llegar por dos caminos: 1) mejora en el servicio principal,
ofreciendo mejoras sucesivas en el producto/servicio, esto es bueno pero no

transforma la empresa ni la mantiene delante de los competidores porque otros



podrian copiar la innovacion, ademas el producto/servicio puede parecer discreto y
no como parte de una experiencia fundamental de los clientes, tiene que ver con
cambios en los procesos a través de los cuales el producto/servicio llega al cliente;
esta via no resulta conveniente a largo plazo; 2) la innovacién con concepto en el
cliente, en cambio implica nuevas maneras de hacer las cosas para y con los clientes,
este tipo de innovacion es capaz de cambiar la naturaleza de una compafiia en si
misma, de alli que produce mayor crecimiento y riqueza, esta forma encierra el reto
de dejar de vender un item central y volverlo obsoleto al crear uno nuevo, esta via
se enfoca en fidelizar al cliente y obtener participacion de mercado. (Tidd y Hull,

2003)

No todas las ideas innovadoras pueden aprovecharse porque a veces no se alinean

con la estrategia o las competencias organizacionales. (Wolpert, 2004)

La persistencia en la innovacion ya no debe ser considerada como una capacidad
intrinseca de las organizaciones, es decir dependiente del pasado; sino como un
resultado de un proceso sistémico e interactivo que cambia constantemente, o sea

dependiente del recorrido. (Antonelli et al., 2013)

Las innovaciones no surgen por una suerte de generacion espontanea, sino mas
bien de la conjuncion de cinco actividades basicas que permiten a la organizacion
innovar: a)generacion y recoleccion de nuevas ideas, b)filosofia de la innovacion,
¢) metricas de la innovacion, d)”anclaje” neuronal, e)esquema de compensaciones.
Asimismo existen tres actividades de soporte: a) gestion del conocimiento de la
innovacion, b) definicion de la estructura del area de innovacion, c) liderazgo de la

alta direccion y cultura de la empresa. (Lovelock et al., 2011)



Un buen clima para la innovacion requiere de adecuada informacion y reuniones,
el éxito de una innovacion depende de la capacidad organizacional para reducir la
brecha entre la cantidad de informacion necesaria para llevar a cabo la tarea versus
la informacion que ya esta en manos de la organizacion, minimizando las posibles
dudas. (Lievens y Moenart, 2000 segun citado en Schiling y Werr, 2009). También
es importante el apoyo académico de las universidades, a través del fomento de la

investigacion en busca del desarrollo cientifico y tecnoldgico. (Bueno, 2009)

La innovacion en productos tiene su enfoque en el mercado y las demandas de los
clientes y aparecio en las primeras etapas del desarrollo de la industria; mientras
que la innovacion en procesos esta conducida por la eficiencia y apareci6 en etapas

posteriores. (Utterback y Abernathy, 1978 segln citado en Faria y Lima, 2009)

La innovacion en proceso implica la sustitucion de capital para trabajo, este ahorro
en personal conduce a la pérdida de empleos; la innovacién en producto implica la
introduccién de nueva calidad en el mercado, generando asi mas demanda y

haciendo necesaria la contratacion de personal. (Djellal y Gallouj, 2007)

Existen innovaciones de distinto tipo, pudiendo ser éstas de orden incremental,
semirradical, y radical, estas categorias dependen de dos factores, los recursos que
la gerencia desee invertir, y el requerimiento o no de un nuevo modelo de negocio,
para la aplicacion de dicha innovacion en el medio; por su parte, los mercados
también pueden categorizarse considerando las variables de estabilidad y

competencia. (Lovelock et al., 2011)

La innovacion radical y la innovacion incremental, tienen diferentes impactos,

dependiendo de su aplicacion en productos o servicios. En el caso de los productos,



la innovacion radical afecta directamente el desempefio de la empresa y de los
productos cuando éstos son nuevos; por su parte la innovacion incremental tiene
menor costo de desarrollo y mercadeo, se pueden realizar pequefias innovaciones
pero que sumadas significan mucho, este tipo de innovacion es el mas utilizado en

las manufacturas. (Sorescu y Spanjol, 2008 segun citado en Chang et al., 2014)

La innovacién radical se considera crucial para aquellas compafias que desean
mantener una ventaja competitiva en el largo plazo. (Christensen y Bower, 1996;

Markides, 1999; segun citado en Bruneel et al., 2012)

Las empresas de servicios: definicion y clasificacion

Servicio es toda actitud primaria 0 complementaria que no produce directamente

un bien fisico en la operacidn entre prestador y cliente. (Evans, 2008)

Es un acto o desempefio entre dos partes, en esencia intangible aunque puede ser
parte de un producto fisico. Los servicios son actividades econémicas que generan
valor, proporcionando beneficios a los clientes en tiempos y lugares determinados.

(Lovelock et al., 2011)

Para Gronroos (segun citado en Duque, 2005) los servicios son procesos mas o
menos tangibles, y experimentados de manera subjetiva, en los cuales las
actividades de produccion y consumo se realizan de manera simultanea, dando
lugar a interacciones entre el cliente y el proveedor del servicio denominadas

momentos de verdad.



Figura 1. Ciclo del servicio
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Fuente: Albretch (1992, p. 35)

El sector servicios en una economia, debe ser considerado al momento de estudiar
su crecimiento. En tal virtud, las politicas econdmicas de los distintos paises deben

incentivar la actividad innovadora. (Jacob, 2001)

El sector servicios es un sector diversificado que contiene varios subsectores: 1)
sectores intensivos en tecnologia y conocimiento, 2) servicios informaticos o de
negocios, 3) servicios poco tecnoldgicos y poco cualificados. (Escauriaza et al.,

2001)

Miles (segun citado en Escauriaza et al., 2001), clasifica a los servicios segin dos
criterios: tipo de mercado (administracién, consumidores, mixto, productores) y

tipo de produccion (servicios fisicos, personales y de informacion).

Segun Evangelista y Sirilli (segun citado en Jacob, 2011), las cuatro caracteristicas
basicas de este tipo de empresas: 1) estrecha interaccion entre produccion y
consumo; 2) contenido intensivo en informacion de las actividades de servicios y
de produccidn; 3) el talento humano como factor de competitividad; 4) importancia

de los factores organizativos en el desempefio de la empresa.



Para estos autores, las innovaciones de producto son servicios con uso Yy
caracteristicas de desempefio distintos de los servicios ya existentes, implican
nuevo conocimiento sea o no tecnoldgico; las innovaciones de proceso son formas
nuevas 0 mejoradas de producir o proveer servicios, ya sea en los procesos de

produccién o distribucién y entrega. (Escauriaza et al., 2001),

Los servicios tienen tres caracteristicas fundamentales: 1) un servicio equivale a un
proceso; 2) los servicios se producen y consumen de manera simultanea; 3) la
relacién con el empleado es fundamental para la satisfaccion del cliente. (Puente,

2005)

Los servicios pueden clasificarse en dos grandes grupos: los de estandar ordinario
y aquellos que son cualificados o tienen base en el conocimiento. Los cualificados
a su vez pueden subdividirse en servicios con tecnologia intensiva, y sin tecnologia

intensiva. (Czarnitzki y Spielkamp, 2003).

De acuerdo a Tomlinson (segun citado en Camacho y Rodriguez, 2005) las
caracteristicas de los servicios son las siguientes: 1) los servicios incrementan el
uso de maquinaria y equipamiento y son los usuarios principales de equipos de Tics;
2) el personal que utilizan es més calificado, en particular requiere de habilidades
técnicas y comerciales; 3) el conocimiento y la innovacion son progresivamente
necesarios; 4) las economias a escala son mas limitadas que en las empresas de
produccion; 5) debido a la intangibilidad de la mayoria de servicios su
almacenamiento es imposible; también existen servicios de venta de informacion;
6) el comercio electronico ha afectado a muchos servicios, dando lugar a un nuevo

esquema de distribucion de la informacién; 7) las innovaciones en servicios son
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dificiles de patentar, aun si éstos se traducen en un bien, los derechos de autor y los
registros de marca son las formas mas utilizadas; 8) si bien los servicios tienen
estructuras algo distintas a los bienes, esto esta cambiando debido a la aplicacion

de politicas liberales y no regularizacion.

Es recomendable superar la vision dualista de produccion vs servicios, la economia
debe ser comprendida como una red interconectada de funciones. (Windrum, 2002

segun citado en Camacho y Rodriguez, 2005).

La ciencia del servicio se define como el estudio de los sistemas de servicio,
buscando crear una base para una sistematica innovacion de servicio. (Maglio y
Spohrer, 2008 segun citado en Sangiorgi y Meroni, 2011). El disefio para los
servicios es parte de esta ciencia, es decir, a través de su utilizacién se puede
identificar qué es lo que el disefio puede hacer por los servicios, y en qué forma esto

se asocia con el conocimiento y la practica. (Sangiorgi y Meroni, 2011).

La innovacion tecnoldgica en el sector servicios

La tecnologia puede ser definida como el conjunto de teorias y de técnicas que
permiten el aprovechamiento practico del conocimiento cientifico. (Real Academia

Espafiola, 2014)

En ocasiones, el sector servicios ha sido considerado como poco innovador,
principalmente por su aparente dificultad para integrar innovaciones tecnologicas.

(Berry, et al., 2006 segun citado en Lovelock et al., 2011).

La intangibilidad e inseparabilidad de los servicios hace que los proyectos
innovadores aparezcan mas confusos para los involucrados. (Alam, 2006 segun

citado en Thanasopon et al., 2013)
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En la actualidad es posible observar una tendencia practicamente generalizada en
las empresas de servicios a ofrecer servicios adaptados al consumidor individual,
es decir, con menor estandarizacion. (Sundbo, 1998; Tether et al., 1999; segln

citado en Escauriaza et al., 2001)

Estos procesos de transformacidn estan notoriamente influidos por algunos factores
tales como la composicion del sector industrial de cada pais, clientes y proveedores,
infraestructura tecnolodgica, sistema educativo, el papel de consultores técnicos o

empresas de servicios. (Czarnitzki y Spielkamp, 2003).

Segin Menor et al. (2002), podemos encontrar dos fases principales en la
innovacion de los servicios: 1) los servicios ofertados en si mismos; y 2) los
procesos utilizados para producir los servicios y llevarlos a los clientes, estos

procesos son muy importantes porque permiten atraer y retener a clientes.

El proceso para desarrollar un nuevo servicio contiene las siguientes actividades:
1) generacién de la idea y proyeccion, 2) andlisis de negocio y estrategia de
marketing, 3) desarrollo  técnico, 4) prueba o ensayo, 5)

comercializacion/lanzamiento. (Avlonitis y Papastathopoulou, 2006).

La innovacién en servicios tiene diferentes planos: creacion de nuevas ideas,
desarrollo de nuevas conexiones con los clientes, distintos sistemas de suministro,
y nuevas alternativas tecnoldgicas. Las innovaciones tecnoldgicas pueden generar
cambios estratégicos, 0 a su vez, necesitar de oportunidades de cambio estratégico
para poder funcionar, esto en el caso de empresas que ya estan operando; en cambio,

aquellas compafiias que se forman a partir de oportunidades de negocio nuevas,
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tienen la opcion de empezar adaptandose a esas oportunidades desde un inicio.

(Lovelock et al., 2011)

De acuerdo a Sundbo y Gallouj (segun citado en Jacob, 2001), es posible distinguir
cuatro innovaciones en servicios, teniendo en cuenta la importancia de las
innovaciones organizativas: 1) innovaciones de producto, que implican servicios
nuevos o mejorados para los clientes; 2) innovaciones de proceso, que son
novedades o mejoras en los procesos de produccion y provision del servicio; 3)
innovaciones de organizacion, las cuales se caracterizan por nuevas formas de
organizacion o gestion; 4) innovaciones de mercado, corresponden a nuevos

comportamientos en el entorno comercial.

Bilderbeek et al. (segln citado en Jacob, 2001), plantean un modelo dimensional
con las siguientes planos: 1) concepto de nuevo servicio; 2) nueva interfaz con el

cliente; 3) nuevo sistema de provision del servicio; 4) opciones tecnoldgicas.

En 2002, Windrum realiz6 modificaciones al modelo de Gallouj, la primera en el
concepto de servicio producto de acuerdo a las definiciones de radical e
incremental, y la segunda es el tratamiento simétrico de las capacidades e intereses

de todos los agentes. (Camacho y Rodriguez, 2005)

De acuerdo a Coombs and Miles (segun citado en Camacho y Rodriguez, 2005),
existen tres formas de definir y medir la innovacion en servicios: 1) asimilacion, la
innovacion en servicios es igual a la innovacidon en productos, por lo cual los
métodos aplicados en un sector son aplicables al otro; 2) demarcacion, la
innovacion en servicios es distinta porque muestra dindmicas y caracteristicas que

requieren otros medios y teorias; 3) sintesis, la innovacion en servicios muestra
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aspectos descuidados en la amplia distribucion de la innovacion en el proceso

econdmico.

Asimismo se han identificado algunos patrones de innovacion en el sector servicios,
siendo estos: a) sectores dominados por los proveedores; b) sectores productores a
gran escala; c) sectores proveedores especializados; d) sectores de base cientifica.

(Pavitt, 1984 segun citado en Jacob, 2001)

El ciclo de vida del proceso de innovacion consta de tres fases: 1) fase de idea, en
la cual se concibe la idea y toma la forma de proyecto; 2) fase de desarrollo, en la
que se pone en préactica la innovacion; y 3) fase de proteccion, aqui los creadores
tratan de impedir que la competencia se apropie de la innovacion una vez que es

lanzada. (Sundbo, 1998 segun citado en Jacob, 2001)

En los servicios, la innovacion debe enfrentar a cinco obstaculos: 1) barreras legales
y burocraticas; 2) restricciones financieras; 3) problemas técnicos; 4) capacidad de
absorcién de los mercados; 5) cualificacion y gestion de la innovacion. (Pilat 2000

segun citado en Jacob, 2001)

En las empresas de servicios, la innovaciones pueden hacerse en el producto y
proceso (Oke, 2007; Thanasopon, et al., 2013). La innovacion en el proceso de
servicio se encuentra enmarcada en dos fases: el fuzzy front-end y la ejecucién del

proceso. (Alam 2006 segun citado en Thanasopon et al., 2013)

Se denomina fuzzy front-end de la innovacion, al desarrollo de nuevos productos,
comprende las actividades realizadas desde la identificacion de una oportunidad
para innovar hasta la decision de desarrollar un nuevo servicio. (Val y Justel, 2008

segun citado en Thanasopon et al., 2013)
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El fuzzy front-end de la innovacion contiene tres actividades: 1) generacion de la
idea, 2) proyeccion de la idea, y 3) desarrollo del concepto. (Alam 2006 segun

citado en Thanasopon et al., 2013)

En los proyectos exitosos, la incertidumbre que generan los cambios tiende a
reducirse en la fase de fuzzy front-end, mientras que en otros proyectos puede durar

todo el ciclo. (Moenart et al., 1995 segun citado en Thanasopon et al., 2013)

Lichtenthaler and Lichtentaler's (segun citado en Thanasopon et al., 2013), hablan
sobre la capacidad de contar con un marco que favorezca la apertura en innovacion.
Dicho marco esté relacionado con la habilidad de encontrar conocimiento externo

y retenerlo en el proceso de innovacion abierta.

Por su heterogeneidad, el nivel de produccion en tecnologia varia segun el
subsector, los KIBS (Knowledge Intensive Business Sectors) por ejemplo se
asemejan a las empresas de manufactura intensivas en tecnologia respecto a I+D y
a la intensidad tecnolégica. (Hipp et al. 2000 segun citado en Escauriaza et al.,

2001)

Miles et al., (segln citado en Escauriaza et al. ,2001), encuentran dos tipos de KIBS:
1) servicios profesionales tradicionales, que utilizan nuevas tecnologias sin llegar a
ser agentes en su desarrollo y difusion 2) KIBS basados en la tecnologia, que son
nuevos servicios relacionados con la tecnologia, produccion y transferencia de
conocimientos sobre nuevas tecnologias, utilizan su conocimiento para desarrollar

procesos intermedios para los procesos de produccién de sus clientes.

Hoy en dia estamos en una economia global de redes (Lee, et al., 2011 segun citado

en Liu, 2011). Existe una desregulacion del mercado, sofisticacion y avances
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tecnoldgicos, lo cual ha provocado que las empresas de servicios operen en medio
de una complejidad creciente y un ambiente inconstante y turbio. (Ottenbacher et

al., 2006; Smith et al., 2007; segun citado en Liu, 2011)

La tecnologia juega un papel importante en la adopcién de practicas de innovacion
en servicios, dichas practicas afectan directamente a la ventaja competitiva de estas
organizaciones y les permiten mantener a sus clientes y colaboradores. (Chen y
Tsou, 2007 segun citado en Lovelock et al., 2011). Existen seis tipos de tecnologia
que intervienen en el sector servicios, estas tecnologias son las relacionadas con: 1)
energia; 2) disefio fisico; 3) materiales; 4) métodos; 5) biologia genética; 6)
informacién. (Lovelock et al., 2011). La implementacion de nuevas tecnologias en
las empresas de servicios, posibilita la realizacion de nuevas actividades asi como

un trabajo mas productivo. (Fox, 1999 segun citado en Lovelock et al., 2011).

La innovacién tecnoldgica es uno de los pilares de la economia emergente, las
nuevas tecnologias tienen un importante rol en la descentralizacion, colaboracion
e interaccion; por ejemplo gracias al avance de la revolucion digital existen
comunidades de innovacién que actualmente operan y estimulan el

emprendimiento. (Murray, 2009 segun citado en Sangiorgi y Meroni, 2011).

Si bien el sector servicios se interesa por la innovacion, su heterogeneidad hace el
grado de adopcion de métodos utilizados para producir tecnologia varie de un

servicio a otro. (Jacob, 2001)

La competencia en tecnologia de informacion, puede ser definida como el esfuerzo
del equipo de front-end para estar consciente de cuales son las funcionalidades y

herramientas que poseen para potenciar su efectiva utilizacion y soporte para una
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efectiva aproximacion a la fase de front-end. (Pavlou y EI Sawy, 2006 segln citado

en Thanasopon et al., 2013)

La tecnologia de informacion tiene que ver con la capacidad del equipo encargado
del proyecto para utilizar estos tres sistemas genéricos: sistemas de gestion del
conocimiento, sistemas de trabajo cooperativo, sistemas de proyecto y recursos.
Mediante estos sistemas se puede facilitar el desarrollo de las innovaciones.

(Thanasopon et al., 2013)

Es necesario entender que la tecnologia no debe estar circunscrita Gnicamente a las
tecnologias de informacién (Tics), y que no siempre es posible llegar a la
automatizacién de ciertos componentes del servicio debido a la naturaleza del

mismo. (Lovelock et al., 2011)

En la medicion de la innovacion en servicios, la informacion sobre 1+D tiene
algunos impedimentos (Marklund, 1998 segun citado en Escauriaza et al., 2001);
ya que como la mayor parte de innovaciones del sector estan ligadas a cambios en
los procesos tanto en la organizacion como en los mercados, la inversion en 1+D no
refleja todo el esfuerzo realizado (Pilat, 2000 segun citado en Escauriaza et al.,
2001). Existen otros inputs como analisis de mercado, formacion de los empleados,

disefio de producto. (Escauriaza et al., 2001)

Desde la década de los noventa, se ha intentado establecer medidas objetivas de
outputs del proceso de innovacién, tales como, nimero de anuncios publicitarios de
productos servicios nuevos en medios especializados, nimero de ventas de

productos innovadores para el sector, y ventas de productos nuevos para la empresa;
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sin embargo estos indicadores no proporcionan informacién totalmente fiable.

(Escauriaza et al., 2001)

Normalmente se ha medido la eficiencia econdmica y el desempefio innovador del
sector servicios a través de la productividad; sin embargo es mas dificil medir la
productividad en este tipo de empresas. (Pilat, 2000 segun citado en Escauriaza et

al., 2001)

Una de las formas de medir la gestion de la innovacion en las empresas del sector
servicios, es el modelo de las 7 dimensiones: liderazgo, planeacion estratégica,
competencias del recurso humano, procesos, organizacion, satisfaccion de clientes,

y responsabilidad social. (Arzola, 2007)

Figura 2. Modelo para medir la gestidn de la innovacion en el sector servicios

Planificacién

Liderazgo Estratégica

| |

Satisfaccion
Procesos  4m%  dp Clientes Crganizacion

I 11

Competencias Responsabilidad
del Recurso Sacial
Humano

Figura N° 1. Modelo para medir la gestion
de la innovacion en el sector servicios

Si bien existe la innovacion tecnoldgica en servicios, la mayoria de innovaciones
son de caracter organizativo (Gallouj, 1998; Sundbo y Gallouj, 1998; Miles, 1994;
segun citado en Escauriaza et al., 2001). Por esta razon involucran cambios
pequefios e incrementales en procesos y procedimientos, por lo que no requieren

mayor 1+D. (Escauriaza et al., 2001)
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Berry (segun citado en Aceves, 2002), menciona a la tecnologia como uno de los
tres criterios para implementar una estrategia de servicios, indica que debe ser vista
como un medio para conseguir la estrategia y es aplicable a materiales, métodos, e
informacién. Sefiala que la tecnologia debe ser utilizada de acuerdo a criterios:
enfoque holistico, automatizacion de sistemas eficientes, resolver problemas
genuinos, proporcionar mas control; optimizacion de tecnologias basicas, agregar

contacto personal a la tecnologia.

Lo servicios son sistemas socio tecnoldgicos con interacciones complejas,
constituidos por activos del servicio; las personas forman parte del subsistema
social (conocimientos, habilidades, actitudes, valores, cultura, sistema de gestion,
decisiones/politicas, estructura organizativa, incentivos, entorno de trabajo) y los
procesos constituyen el subsistemas técnico (procedimientos, directrices, métodos,
herramientas, plantillas, arquitectura, distribucion fisica, automatizacion, sistemas
de informacion, equipos). La interaccion entre estos subsistemas tiene lugar en
forma de dependencias (pasiva) e influencias (activa) que son cruciales para la

gestion del servicio. (OGC, 2009)

La calidad del servicio: concepto y medicion

Este elemento ese encuentra relacionado con la satisfaccion del cliente, por lo cual
se necesitan programas de mejora de la calidad que potencien los beneficios
esperados por los clientes y generen valor. El elemento de la calidad debe estar
vinculado a la productividad mediante un enfoque integral de administracion de
servicios que integre los procesos de operaciones, marketing, y talento humano; es

alli donde es posible incorporar a la innovacidn tecnologica, entendiéndola como el
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reto y la oportunidad de hacer las cosas de una manera distinta. (Lovelock et al.,

2011)

La calidad de un producto o servicio puede ser considerada como el resultado de la
interaccion de procesos operativos, de apoyo, y de gestion, disefiados para satisfacer

al cliente (Moreno, 2009).

Los dos factores més influyentes en la calidad del servicio son el talento humano y
la tecnologia. Si bien la calidad de un servicio puede ser evaluada desde la misma
perspectiva que un producto, es mas complejo manejar caracteristicas de calidad

que no son tangibles. (Evans, 2008)

Respecto al concepto de calidad existen dos criterios: 1) calidad objetiva, que se
refiere a la perspectiva del productor; y 2) calidad subjetiva, que esta relacionada

con la percepcion del consumidor. (Duque, 2005)

Al tener un enfoque interno, la calidad objetiva se basa en la eficiencia, siendo
aplicada a actividades susceptibles de estandarizacién; en cambio la calidad
subjetiva al tener un enfoque externo, sélo se puede alcanzar mediante la
determinacion y cumplimiento de las necesidades, requerimientos, deseos y

expectativas del cliente. (Vasquez et al., 1996 segun citado en Duque, 2005)

Al ser intangibles los servicios, su calidad tiende a ser evaluada en forma subjetiva
en gran medida (Gronroos, 1994; Duque, 2005). Al no existir medidas objetivas, el
analisis se hace con base en la percepcion, la cual esta formada por las creencias
que tiene el consumidor sobre el servicio esperado. (Parasuraman et al., 1998 segun

citado en Duque, 2005)
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Druker (1990), establece seis niveles para poder evaluar el desempefio de una
organizacion segun la satisfaccion obtenida: 1) fiabilidad; 2) seguridad; 3)
capacidad de respuesta; 4) empatia; 5) intangibilidad; 6) interaccion humana.

(Duque, 2005)

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), la calidad estd compuesta de tres
dimensiones: 1) calidad fisica, que incluye los aspectos fisicos del servicio; 2)
calidad corporativa, lo que afecta la imagen de la empresa; 3) calidad interactiva,

interaccion personal-cliente y cliente-cliente. (Dugue, 2005)

Para la medicidon de la calidad del servicio, existe el modelo de la escuela nérdica
también llamado modelo de la imagen, el cual fue formulado por Gronroos
(1988,1994) y vincula la calidad con la imagen corporativa. De acuerdo a este
modelo, el cliente esta influido por el resultado del servicio como tal, por cémo lo

percibe y la imagen corporativa. (Duque, 2005)

Figura 3. Modelo de la imagen
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Fuente: Gronroos (1984; Duque, 2005)

Gronroos (segun citado en Duque, 2005), al analizar la experiencia de calidad,
establece dos tipos de calidad. Una calidad técnica que se relaciona con un

servicio técnicamente ejecutado, y que produzca un resultado adecuado para el
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consumidor. Y una calidad funcional que se ocupa de la forma en que el

consumidor es tratado durante el proceso de y cémo lo recibe.

La escuela americana, representada por Parasuraman, Zeithaml y Berry se
denomina SERVQUAL vy planteé el modelo mas utilizado hoy en dia, estos
autores al igual que Gronroos partieron del paradigma de la des-confirmacion
(diferencias entre la calidad esperada y experimentada). En un inicio
identificaron diez dimensiones de la calidad de servicio y de importancia
relativa: 1) elementos tangibles; 2) fiabilidad; 3) capacidad de respuesta; 4)
profesionalidad; 5) cortesia; 6) credibilidad; 7) seguridad; 8) accesibilidad; 9)
comunicacion; 10) comprension del cliente. Posteriormente redujeron este
listado a cinco dimensiones: 1) confianza o empatia; 2) fiabilidad; 3)

responsabilidad; 4) capacidad de respuesta; 5) tangibilidad. (Duque, 2005)

Figura 4. Modelo SERVQUAL
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Fuente: Torres (2011)

El modelo americano, se sustenta también en la teoria de que existen brechas o

vacios en el proceso de servicio, los cuales repercuten en la percepcion del cliente
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y consiguientemente en la evaluacion que haga de éste. Estos vacios estan descritos
en cinco categorias: Gap 1: diferencia entre las expectativas de los usuarios y las
percepciones de los directivos; Gap 2: diferencia entre las percepciones de los
directivos y las especificaciones o normas de calidad; Gap 3: diferencia entre las
especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del servicio; Gap 4:
diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacién externa; Gap 5:
diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del servicio y las

percepciones que tiene del servicio. (Duque, 2005)

Figura 5. Modelo de las 5 Gaps

Grdfico 5. Modelo SERVQUAL
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Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml y
Parasuraman (2004, p. 16)

Fuente: Torres (2011)

Rust y Oliver (segun citado en Duque, 2005), presentaron un modelo mas practico

y compuesto por tres elementos: 1) el servicio y sus caracteristicas (service
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product), 2) proceso de envio del servicio o entrega (service delivery); 3)
ambiente del servicio (enviroment).

Figura 6. Modelo de Rust y Oliver
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Fuente: Rust y Oliver (1994; Duque, 2005)

Otros autores como Cronin y Taylor (segun citado en Duque, 2005), presentaron
objeciones al modelo de las 5 Gaps y crearon su propia escala con el Modelo
SERVPERF, tratando de mejorar las limitaciones de utilizar las expectativas
indefinidas para medir la calidad percibida. Teas (segun citado en Duque, 2005),
sefial6 su desacuerdo con la falta de definicién conceptual y operativa de las
expectativas que a su juicio presentaba el Modelo SERVQUAL, y desarroll6 el
Modelo de Desempefio Evaluado PE, que sugiere calificaciones ponderadas de la
calidad de servicio, siendo altas para atributos con expectativas y percepciones

altas.
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Conclusiones

-Innovar en las empresas va mas allad de hacer cosas novedosas, ya que implica
materializar las ideas en servicios, productos, o procesos que satisfagan al cliente

y representen un retorno razonable.

-Para que la innovacion haga su aparicion en las organizaciones, es necesario un

ambiente que la promueva.

-Es responsabilidad de cada compafiia, escoger la clase de innovacion que desea

realizar, de acuerdo a su estrategia y situacion.

-El sector servicios es diverso en si mismo, y tiene caracteristicas propias que deben
ser consideradas para poder realizar innovaciones exitosas; por esta razon se han

desarrollado modelos sobre la innovacion en servicios.

-La innovacioén tecnoldgica posibilita el desarrollo de nuevos servicios, y tiene

repercusion en la ventaja competitiva de las organizaciones.

-En los servicios la innovacion tecnoldgica tiene diferentes grados, dependiendo del

subsector al que se aplique, y debe ser entendida como un proceso.

-No es tarea sencilla medir de la innovacion en servicios, por lo cual se han

desarrollado diversos modelos teéricos para el efecto.

-La tecnologia es uno de los elementos claves de una estrategia de servicio, de alli

que innovar en ella puede potenciar y aportar al nivel de servicio de las empresas.

-Debido a las particularidades de las empresas de servicios, es mas dificil evaluar
la calidad de servicio en ellas; no obstante existen diversas matrices que facilitan

esta labor.

25



-Con base en lo anteriormente expuesto, se puede concluir que la innovacién
tecnoldgica constituye una valiosa herramienta para mejorar la calidad del servicio

en las empresas de servicios.
Recomendaciones

-Las organizaciones deben entender a la innovacion como un proceso sistémico y

ejecutar las actividades bésicas y de soporte propias del mismo, para tener éxito.

-Dar cabida al cuestionamiento y la creatividad, manteniendo el equilibrio dindmico

entre las estructuras inalterables de una empresa y los cambios factibles.

-Incentivar la investigacion sobre innovacion al interior de la organizacion, dando

espacio también a los hallazgos del entorno.

-Comprender que una organizacién no podrad materializar toda idea innovadora,

pues no siempre su estrategia o sus medios lo permitiran.
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