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RESUMEN

En la economia contemporanea, los servicios han adquirido gran significacién por su magnitud en
el conjunto de la actividad econémica. En la produccién y gestion de los mismos se introducen
innovaciones que afectan la eficiencia y competitividad del resto de la economia [1]. En Argentina,
los indicadores del sector muestran que se ha convertido en el mas importante de la economia.
Segun datos de la Cadmara Argentina de Comercio en el afio 2010 el sector representd el 67,3%
del Producto Bruto Interno y contribuyé en el 60,4% de su avance [2].

El concepto de innovacion y la forma tradicional de medirla se encuentran influenciados por la
innovacion tecnoldgica y estan ligados a la industria manufacturera. A diferencia de ésta, la
innovacion en servicios suele organizarse con menor formalidad, es de caracter menos
tecnoldgico y mas incremental [3]. El objetivo de este trabajo es desarrollar una herramienta para
la medicién del potencial innovador en empresas de servicios compuesta de un cuestionario para
la recopilacion de los indicadores de innovacién representativos del sector y una escala de
valoracion para clasificar a cada empresa segin su comportamiento innovador. El cuestionario
recopila datos sobre los indicadores de innovacion que fueron seleccionados en funcién de las
recomendaciones de la OCDE en su Manual de Oslo [4]. La escala de valoracion clasifica a la
empresa segun tres categorias propuestas en el Manual de Bogotd [5]: no innovadora,
potencialmente innovadora e innovadora. Se utiliza el Proceso Analitico de Jerarquia para asignar
los pesos de las dimensiones, variables e indicadores que componen la escala.

Se concluye que la herramienta servira como referencia para medir las capacidades innovadoras
de las empresas de servicios y permitira detectar puntos de mejora en el proceso innovador. Sin
embargo, para poder implementarla se considera necesaria su futura validacion para verificar la
pertinencia del cuestionario y la escala de valoracion establecida.

Palabras Claves: Innovacion en servicios, Potencial innovador, Sector de servicios.

ABSTRACT

Services have acquired great significance because of its magnitude in the current state of the
economic activity. In the service’s production and management, innovations affect the efficiency
and competitiveness of the rest of the economy [1]. In Argentina, the indicators show that the
sector has become the most important of the economy. According to the Argentina Chamber of
Commerce in 2010 the sector accounted for 67.3 % of Gross Domestic Product and contributed to
60.4% of its advance [2].

The concept of innovation and the traditional way of measuring it, are influenced by technological
innovation and are tied to manufacturing. Unlike manufaturing, innovation in services is less
formally organized, less technological and more incremental [3]. The objective of this work is to
develop a tool for measuring the innovative potential in business services. It consists of a
questionnaire to collect the innovation indicators representative of the sector and a rating scale for
determining the innovative potential of each company. The questionnaire collects data on
innovation indicators that were selected based on the recommendations of the OECD in its Oslo
Manual [4]. The rating scale classifies the company in three categories proposed on the Bogota
Manual [5]: non-innovative, potentially groundbreaking and innovative. Analytical Hierarchy
Process is used to assign the weights of the dimensions, variables and indicators that make up the
scale.

It is concluded that the the proposed tool will serve as a reference to measure the innovative
capacities of service companies and will identify areas for improvement in the innovation process.
However, to implement future validation is considered necessary to verify the relevance of the
questionnaire and the scale of assessment established.
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1. INTRODUCCION

1.1.El sector servicios y su importancia en la economia

Tradicionalmente, se ha tratado a los servicios como un componente residual o complementario de
las actividades productivas en los sectores industriales y agropecuarios. Se los consideraba como
actividades poco dinamicas, con bajo impulso hacia la innovacién y baja productividad. Sin
embargo, en la economia contemporanea, los servicios han adquirido creciente significacion por
su magnitud en el conjunto de la actividad econémica. En la produccion y gestion de los mismos
se introducen innovaciones que afectan la eficiencia y competitividad del resto de la economia. [6]
Dicho comportamiento tambien se manifiesta en Argentina, donde los indicadores del sector de
servicios demuestran que se ha convertido en el mas importante de la economia. Segun datos de
la Camara Argentina de Comercio (CAC) [7], el valor agregado generado por el sector Comercio y
Servicios en el periodo 1993-2010, aumentd un 82%, lo que representa una tasa de crecimiento
promedio anual de 3,6 %. Como esta tasa fue mayor a la tasa agregada de crecimiento de la
economia del pais durante ese periodo, el sector aumentd su participacion en el PIB, alcanzando
el 67,3 % en el afio 2010. Analizando su composicién en el afio 2010, se determina que el sector
con mayor participacion en el PBI es el comercio mayorista, minorista y reparaciones, con un
20,6%, seguido por las actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler, con un 17,9 %. En
2010, el sector contribuy6é con el 60,4% al crecimiento del PIB con respecto al afio anterior,
mientras que la industria manufacturera aporté un 19,6%.

Con respecto al empleo, durante el periodo 1996 — 2009 el sector aumento un 83,3% sus puestos
de trabajo. Esta cifra supera el nivel de crecimiento total del empleo privado en Argentina que
alcanzo un 65,6% de aumento. En consecuencia, el sector obtuvo una mayor participacion en el
total de puestos de trabajo, pasando del 58% en 1996 a un 64,4% en 2009. Esta mayor
participacion ha implicado una transferencia de trabajadores desde los sectores productores de
bienes hacia el sector terciario. El variado rango de calificacién y areas que ofrece la prestacion de
servicios y su gran potencial futuro sustentan esta tendencia.

1.2.La problemética de lainnovacion en empresas de servicios

Para hacer frente a los desafios de cambio permanente las empresas requieren de nuevos bienes
y servicios, procesos productivos, métodos de gestion, estandares de calidad y conocimientos. Es
por ello que se necesita innovar, es decir, combinar los conocimientos técnicos y cientificos
existentes o generar los necesarios para poder introducir novedades que satisfagan a los clientes
Y que genere una ventaja competitiva para la empresa.

El concepto de innovacién y la forma tradicional de medirla se encuentran ampliamente
influenciados por la innovacién tecnoldgica y estan ligados a la industria manufacturera. A
diferencia de ésta, la innovacion en las empresas de servicios suele organizarse con menor
formalidad, son de caracter menos tecnolégicas, mas organizativas e incrementales. [8]

Sin embargo, la relevancia que ha tomado el sector servicios en la estructura econémica de los
paises y ante la evidencia de escasos estudios sobre el comportamiento de sus innovaciones y
sus formas de medicién, pone de manifiesto la necesidad de estudiar la innovacién en estas
empresas.

2. MARCO TEORICO

2.1. Lainnovacién en los servicios
Para poder analizar la innovacion en los servicios, es necesario tener presentes cuatro rasgos
fundamentales del sector [9]:

- La interaccion estrecha entre produccién y consumo, que genera que una gran parte de las
actividades de innovacién en servicios esté orientada a la personalizacién de los servicios y a
las necesidades de los clientes o usuarios.

- El contenido intensivo de informacion de las actividades de servicios y de produccion, que
confiere una gran importancia a la generacion y uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC’s) en las actividades de innovacién de las empresas de servicios.

- El papel fundamental de los recursos humanos como factor basico de competitividad.

- Laimportancia de los factores organizativos en la performance de las empresas.

Para estos autores, las innovaciones en este sector comprenden nuevos o significativamente
mejorados servicios y nuevas o significativamente mejoradas formas de producirlos o proveerlos
(distribucién y entrega). Las innovaciones seran el resultado de inversiones substanciales en
nuevo conocimiento, sea o no tecnoldgico.

La mayoria de las innovaciones en servicios son no tecnolégicas e implican cambios pequefos e
incrementales en los procesos y procedimientos, de forma que no suelen requerir mucha
Investigacion y Desarrollo (1+D).

Sundbo y Gallouj (1998) distinguen cuatro tipos de innovaciones en servicios, teniendo en cuenta
la importancia de las innovaciones organizativas: [10]
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- Innovaciones de producto: Implican la presentacién de servicios nuevos o mejorados a los
clientes.

- Innovaciones de proceso: Son novedades o mejoras de los procesos de produccion y
provisiéon del servicio. Estas innovaciones se pueden dividir en dos categorias: innovaciones
en los procesos de produccién o innovaciones en los procesos de distribucion y entrega.

- Innovaciones de organizacién: Son nuevas formas de organizacion o gestién de las
empresas.

- Innovaciones de mercado: Son nhuevos comportamientos en el mercado, como por ejemplo,
encontrar un nuevo segmento de mercado, introducirse en otra industria y su mercado.

- Las innovaciones de organizacién contribuyen de forma importante a la mejora de la
productividad y calidad de los servicios. Algunos tipos de cambios organizativos pueden
estimular innovaciones para afrontar los nuevos retos y dificultades.

2.2. Patrones de innovacion del sector servicios

Los sectores de la economia tienen distintos patrones de innovacién y desarrollan tecnologias e
innovaciones por varias razones. Se distinguen cuatro categorias de empresas innovadoras de
servicios [11]. La primera comprende sectores relacionados con la tecnologia, y con la produccion
y transferencia de conocimiento, como son los servicios de I+D, de ingenieria e informatica: son
servicios muy innovadores, que se relacionan de forma estrecha con los proveedores de
manufacturas. La segunda incluye a usuarios de tecnologias, como ocurre con los sectores de
transporte terrestre y maritimo, servicios legales, de viaje y de venta al por menor, asi como
determinados servicios de negocios como los servicios de limpieza y seguridad: es un conjunto de
servicios generalmente poco innovador, pero que interactla estrechamente con los proveedores
de tecnologias. Un tercer grupo de servicios (como bancos, seguros, reparaciones de vehiculos de
motor y hoteles) que son aquellos poco innovadores, es decir, principalmente dependientes de
fuentes internas y tacitas para las actividades de innovacion y que suelen mantener relaciones
estrechas con los proveedores y clientes. La cuarta categoria comprende los servicios de
consultoria, servicios muy innovadores, que principalmente dependen de fuentes internas y tacitas
de innovacion y que mantienen vinculos estrechos con los proveedores y clientes.

Teniendo en cuenta la importancia de personalizacion de los servicios y la posibilidad de que la
innovacion no sea sélo tecnolégica, se puede establecer un patron general sobre el proceso de
innovacion que se desarrolla en la mayoria de las industrias de servicios. Un ciclo de vida o patrén
general del proceso de innovacion habitual en servicios constaria de tres fases [10]:

- Lafase idea: es el momento en que se concibe y desarrolla la idea y se realizan las primeras
actividades para transformarla en un proyecto de innovacion. Las ideas pueden surgir del
mercado, del personal de la empresa o de la interaccion entre ambos.

- La fase desarrollo: se pone en practica la innovacién. Aqui entran en juego diferentes actores
tanto internos a la empresa como externos y supone el desarrollo de la innovacion.

- La fase proteccion: aqui la empresa innovadora intenta protegerse contra la posibilidad de
que los competidores imiten la innovacion.

2.3. Factores facilitadores y barreras para innovacién en servicios

Se pueden identificar, en materia de innovacion en servicios, ciertos factores que pueden facilitar
la profundizacién del proceso y otros, que por el contrario, lo obstaculizan. [12]

Entre los factores facilitadores, identifican:

- La demanda de los clientes: los clientes son una fuente esencial de ideas innovadoras, ya
que sus demandas evolucionan constantemente. La vigilancia de los cambios de sus
necesidades y deseos es una actividad fundamental para la empresa innovadora,
permitiéndoles introducir soluciones a dichas demandas y mantener su ventaja competitiva.

- La competencia: el incremento de la cuota de mercado de los competidores y la pérdida de
clientes pone en evidencia la necesidad de desarrollar nuevas acciones que permitan
recuperar tanto la cuota de mercado como los clientes perdidos.

- La legislacion vigente: brinda un marco legal para proteger las innovaciones resultantes y
proveer instrumentos eficaces que permitan reducir los riesgos inherentes a la innovacion.

- Los clusteres de la innovacion: permiten compartir el riesgo asociado al proceso de
innovacion entre diversas empresas.

Los factores que representan una barrera para la innovacion son:

- Debilidad de la cultura de innovacion: es el principal obstaculo para la innovacién en el sector
servicios ya que el riesgo inherente a la innovacion desempefia un rol esencial, puesto que
dificulta la estimacion a priori de los resultados que se obtendran una vez que se hayan
iniciado actividades tendientes a innovar.

- Barreras legales y burocraticas: En todo este proceso, la accién del Estado es fundamental,
ya que las politicas publicas de apoyo a la innovacion actuardn como mecanismo de
reduccién del riesgo y podria constituir un factor estimulador de la actividad innovadora en el
sector empresarial, trayendo como resultado efectos colaterales en el resto de la economia.
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- Problemas técnicos: se refieren a aquellas dificultades presentes al momento de introducir
una innovacioén en el mercado, o difundir estos hallazgos e incorporarlos en el proceso de
produccion del servicio o de distribucion del mismo. En estos casos, es indispensable disefiar
estrategias que permitan incidir en las capacidades de la empresa para convertir una idea en
innovacion, es decir que el proceso de innovacion no sélo se inicie, sino que avance hasta la
fase de introduccion en el mercado, reportando los beneficios esperados.

- Capacidad de absorcién de los mercados: La percepcion que puedan tener los potenciales
consumidores de la innovacion determina la capacidad de absorcién; Es por ello que la
comunicacién juega un papel importante para el éxito de la innovacion.

- Estructuras organizacionales: Las estructuras sumamente rigidas pueden restringir la
creatividad y posibilidad de monitoreo, a fin de identificar demandas de los clientes actuales y
potenciales. Por otra parte, estructuras muy flexibles son susceptibles de derivar en escasa
organizacion vy dificultan el desarrollo del proceso de innovacién. Lo importante es que las
empresas contemporaneas deben estar abiertas al cambio y contar con una estructura que
les permita responder a las demandas del entorno pero que a su vez organice sus actividades
rutinarias.

2.4. La medicion de lainnovacioén en los servicios

Existe una necesidad creciente de medir y evaluar la innovacién para tener un mayor conocimiento
sobre las fuerzas que conducen la innovacion y sus consecuencias socio-econémicas.

En los servicios se genera una dificultad a la hora de distinguir las actividades innovadoras entre
los productos, procesos y cambios organizativos y los instrumentos tradicionales para medir
innovaciones pueden subestimar el grado de innovacién que generan las empresas de servicios.
En este sentido, se han hecho esfuerzos para establecer algunas directrices al respecto, que han
sido incorporadas en el Manual de Oslo. EI Manual clasifica indicadores cualitativos y
cuantitativos. Los cualitativos permiten conocer particularidades tanto de las empresas
innovadoras como las no innovadoras y los cuantitativos aportan una vision general del estado de
la innovacion en servicios. Si bien estos pretenden constituir una referencia a la hora de recoger
datos para medir el proceso de innovacién, es necesario tener presente una serie de limitaciones
para aplicarlos al sector de servicios de Argentina.

Otra cuestiobn a tener en cuenta es que los indicadores de medicién estan ampliamente
influenciados por la innovacién tecnolégica, situacion que dificulta el andlisis de la innovacion en
servicios por su bajo componente tecnolégico.

La OCDE reconoce que hay algunos tipos de innovacién que pueden ir de la mano. Por ejemplo,
una innovacién de proceso puede generar cambios organizativos, o viceversa, y ello sumado a la
creciente relacion entre la innovaciéon de procesos y productos se traduce en una falta de claridad
a la hora de clasificar a la innovaciéon como algo puramente tecnoldgico o no tecnolégico.

Los datos sobre las actividades de [+D de las empresas se utilizan como el principal indicador. Sin
embargo, en el caso del sector servicios, como la mayoria de las innovaciones estan ligadas a
cambios en procesos, en la organizacion y en los mercados, el gasto en [+D sélo recoge una
pequefa parte del esfuerzo innovador de las empresas de servicios. Ademas, como la innovacion
en servicios no es necesariamente tecnoldgica puede realizarse sin actividades de 1+D.

Otro indicador utilizado es el nimero de patentes, sin embargo, en el sector servicios no es
ampliamente aplicable porque las innovaciones son dificiimente patentables, aunque en algunos
servicios se utiliza la marca registrada con éxito. En cualquier caso, la importancia de la
informacién como componente de muchos servicios hace que en general sea muy dificil proteger
las innovaciones.

Otra dificultad es la influencia del entorno de las empresas en su comportamiento innovativo. No
es lo mismo, el entorno de una PyME de un pais de la OCDE, que se desenvuelve en un contexto
de tramas sélidas que le permiten beneficiarse de fuertes interacciones entre los agentes e
instituciones, que la de una empresa latinoamericana, cuyo contexto puede estar caracterizado por
la debilidad y creciente ruptura de los tejidos productivos y de los vinculos sistémicos. [13]

En esta linea, la Red Iberoamericana de Indicadores de Ciencia y Tecnologia (RICYT) desarrollé
el Manual de Bogota donde presentan indicadores de innovacion tecnolégica para Latinoamérica y
el Caribe que ayudan a captar las especificidades que adoptan los procesos de innovacién en esta
region. Esta basado en el Manual de Oslo y pretene que los indicadores a utilizar respondan a
criterios y procedimientos que aseguren su comparabilidad, tanto a escala regional como
internacional. Sin embargo, solamente se centra en el estudio de innovacién tecnologica, lo que
dificulta su aplicacion directa en el sector servicios.

Es por ese motivo que los indicadores que se utilizan para identificar a las empresas de servicio
innovadoras y para captar los factores determinantes de las decisiones de innovar basados en el
Manual de Oslo y el Manual de Bogoté4, no son suficientes. Sin embargo, las recomendaciones de
estos manuales se toman como referencia a la hora de seleccionar los indicadores de innovacion y
construir la escala de valoracion, reconociendo sus limitaciones y respondiendo a las
caracteristicas particulares del sector de servicios en la Argentina.
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2.5. Algunas consideraciones sobre el Manual de Oslo y el Manual de Bogota

El Manual de Oslo se ocupa de la innovacién a nivel de la empresa y trata los cambios que
implican un significativo grado de novedad para la empresa. Se excluyen los cambios de tipo
menor, o que carecen del suficiente grado de novedad. Acoge el criterio de “nuevo para la
empresa” como el requisito minimo de una innovacién. Adopta un concepto estricto de innovacién
sin considerar la importancia del analisis de las actividades de innovacién (concepto amplio), con
lo que no se atiende adecuadamente al proceso de acumulacién de capacidades para crear y usar
conocimiento por parte de las empresas, que es un aspecto clave para el desarrollo de los
procesos de innovacion.

A diferencia de este y reconociendo las particularidades de la innovacion en la regién, en el
Manual de Bogota se incorporan como aspectos destacados a las actividades que incluyen a los
esfuerzos innovadores realizados por las empresas mas alla de los resultados obtenidos, a las
capacidades tecnoldgicas de las empresas que son el umbral para la adquisicién y desarrollo de
conocimiento y sus trayectorias desplegadas.

Ambos manuales consideran que las actividades innovadoras no solo se limitan a la I+D, dejando
ésta de ocupar un rol fundamental el proceso innovador. Tratan de cuatro tipos de innovaciones:
de producto, de proceso, de organizacion y de mercadotecnia. Sin embargo, estan muy orientados
a la innovacion tecnoldgica y excluyen los cambios organizacionales si estos no son medibles en
la produccion o ventas, limitando el andlisis de las actividades innovadoras. En el caso de las
innovaciones en servicios, los cambios organizacionales estdn vinculados a los esfuerzos
innovadores.

El Manual de Oslo presenta directrices para la recogida de datos de actividades innovadoras, los
vinculos para el proceso innovador, los incentivos y obstaculos para la innovacion y los resultados
de la innovacion. Asimismo, expone una serie de recomendaciones a tener en cuenta en los
paises en desarrollo, entre ellos la medicién del potencial innovador, la importancia de los vinculos
para la innovacioén y el uso de las TIC's.

Por su parte, el Manual de Bogota se vuelca a intentar identificar tanto a las empresas
innovadoras, como a las no innovadoras y las potencialmente innovadoras. Su objetivo es detectar
las dificultades que presentan las empresas que no logran ser innovadoras y las ventajas
necesarias para formular politicas adecuadas en vista de favorecer un medio ambiente mas
innovador y competitivo, poniendo énfasis en los obstaculos y su vinculacion con los resultados.

2.6. Proceso Analitico de Jerarquia

Para determinacion del potencial innovador es necesario analizar multiples criterios o variables de
comportamiento. Es por ello que se requieren utilizar metodologias de apoyo a la toma de
decisiones en escenarios de multiples dimensiones de evaluacién. Para determinar el grado en
que cada dimension, variable e indicador contribuyen a la capacidad innovadora de las empresas
de servicios se propone la aplicacion del Proceso Analitico de Jerarquia (PAJ), que es una
herramienta que permite tomar decisiones en base a criterios multiples. Esta es una metodologia
de trabajo sencilla, légica y estructurada, basada en la descomposicion del problema en una
estructura jerarquica. [14]

El proceso requiere que quien toma las decisiones proporcione evaluaciones subjetivas respecto
a la importancia relativa de cada uno de los criterios y que especifique su preferencia con respecto
a cada una de las alternativas de decisién y para cada criterio. El resultado del PAJ es una
jerarquizacion con prioridades que muestran la preferencia global para cada una de las
alternativas de decisién. En un ambiente de certidumbre, el PAJ proporciona la posibilidad de
incluir datos cuantitativos relativos a las alternativas de decisién, adicionalmente permite
incorporar aspectos cualitativos que suelen quedarse fuera del analisis debido a su complejidad
para ser medidos pero que pueden ser relevantes en algunos casos. [15]

2.6.1 Elaboracion de la estructura jerarquica

El primer paso en el PAJ consiste en la estructuracion de la jerarquia del problema, donde se debe
lograr desglosar el problema en sus componentes relevantes. Para ello, se elabora una
representacion gréfica del problema en funcién de la meta global, los criterios a ser usados y las
alternativas de decisién (Figura 1).

Se deben identificar los criterios mas globales hasta los méas particulares. Si se requiere, de los
mismos pueden desprenderse subcriterios. Estos Ultimos deben guardar una relacién jerarquica
con el criterio del que se desprenden.
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Figura 1: Estructura jerarquica.

2.6.2 Establecimiento de las prioridades

El PAJ, requiere a quien toma las decisiones sefialar una preferencia o prioridad con respecto a
cada alternativa de decision en términos de la medida en la que contribuya a cada criterio. Se
utilizan comparaciones pareadas para establecer medidas de prioridad tanto para los criterios
como para las alternativas de decision. Las comparaciones pareadas son las bases fundamentales
del PAJ. Se emplea la escala de Saaty con valores de 1 a 9, como se muestra en el Figura 2,
para calificar las preferencias relativas de los dos elementos.

Calificacion
Numérica
Extremadamente preferible 9

Planteamiento verbal de la preferencia

Entre muy fuertemente y extremadamente preferible

Muy fuertemente preferible

Entre fuertemente y muy fuertemente preferible

Fuertemente preferible

Entre moderadamente y fuertemente preferible

Moderadamente preferible

Entre igualmente y moderadamente preferible

= N Wl & G O N @

Igualmente preferible

Figura 2: Escala de Saaty.

Estas valoraciones se presentan en las matrices de comparaciones pareadas (Figura 3) de
manera tal de desarrollar las prioridades de las alternativas en términos de cada criterio de
seleccion y también para fijar las prioridades para la totalidad de los criterios en términos de la
importancia que cada uno tiene al contribuir al objetivo o meta global.

1 daiz ain
az;‘ 1 . aZn
A=
apt  dapz ... 1

Figura 3: Matriz de comparaciones binarias de n alternativas.

2.6.3 Sintesis

Utilizando las matrices de comparaciones pareadas se puede calcular las prioridades de cada uno
de los elementos que se comparan. El proceso matematico preciso que se requiere para
realizar la sintetizacion implica el calculo de valores y vectores caracteristicos. Estos vectores
proporcionan las prioridades relativas de las alternativas de decisién respecto a cada criterio y
también las prioridades relativas de los criterios respecto al objetivo o meta global.

2.6.4 Consistencia

Una consideracion importante en términos de la calidad de decision final se refiere a la
consistencia de juicios que muestra el tomador de decisiones en el transcurso de la serie de
comparaciones pareadas. La consistencia perfecta es dificil de lograr ya que los juicios son
realizados por personas. Si el grado de consistencia es aceptable, puede continuarse con el
proceso de decision. Si el grado de consistencia es inaceptable, quien toma las decisiones debe
reconsiderar y modificar sus juicios sobre las comparaciones pareadas antes de continuar con el
andlisis.

Se calcula la Relacién de Consistencia (RC) segun la Ecuacion 1. Esta raz6n o cociente esta
disefiado de manera que los valores que exceden de 0.10 son sefal de juicios inconsistentes; es

-6 -



probable que en estos casos el tomador de decisiones desee reconsiderar y modificar los valores
originales de la matriz de comparaciones pareadas.

RC ==

1A 1)
El indice de Consistencia (IC) para cada matriz se obtiene a partir de la Ecuacion 2, donde n es el
ndmero de alternativas consideradas.
Amax—n @)

n-1

El indice de Consistencia Aleatoria (IA), es el indice de consistencia de una matriz de
comparaciones pareadas generada en forma aleatoria. El IA depende del nimero de elementos
que se comparan, y asume los valores del Figura 4.

IC =

N° de Elementos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

que se comparan
Indice Aleatorio de 0 0
Consistencia (IA)

Figura 4: indices aleatorios de consistencia.

058 089 111 124 132 140 145 149

2.6.5 Resultado final

Una vez realizada la totalidad de comparaciones se obtiene el resultado final consensuado:
ordenamiento de las alternativas. Este resultado estd basado entonces, en las prioridades, en la
emision de juicios y evaluacion hecha a través de las comparaciones de los componentes del
modelo jerarquico, llevada a cabo por los actores.

3. OBJETIVOS Y METODOLOGIA DE TRABAJO

El objetivo de este trabajo es desarrollar una herramienta para la medicion del potencial innovador
en empresas de servicio compuesta de un cuestionario para la recopilacién de los indicadores de
innovacion representativos del sector y una escala de valoracion que permita determinar el
comportamiento innovador de cada empresa. Se desarrollara en base a las caracteristicas
particulares de la innovacién en el sector de servicios y establecera un marco de referencia para
medir las capacidades que estas poseen para enfrentar el complejo proceso de innovacién y que
le permita mejorar su eficiencia y competitividad.

Las dimensiones, variables e indicadores de innovacion se seleccionan en funcion de las
recomendaciones propuestas por la OCDE en su Manual de Oslo, contemplando las
caracteristicas particulares del sector en estudio y bajo un abordaje sistémico.

El cuestionario recopila datos cualitativos y cuantitativos para la medicion de los indicadores de
innovacion y toma a la empresa de servicios como unidad estadistica.

La escala de valoracion permite clasificar a la empresa segun las 3 categorias propuestas en el
Manual de Bogotd: empresa no innovadora, empresa potencialmente innovadora, empresa
innovadora. Para la elaboracion de la escala se propone la aplicacién del PAJ ya que es una
metodologia de toma de decisiones multicriterio que permite establecer el grado en que cada una
de estas dimensiones, variables e indicadores contribuyen a la determinacién la capacidad
innovadora de las empresas de servicios.

4. DESARROLLO DE LA HERRAMIENTA DE MEDICION

El desarrollo de una herramienta de medicién del potencial innovador permite a las empresas
medir su esfuerzos innovativos, reflexionar acerca de su accionar y comparar el desempefo
logrado en relacion a las actividades desarrolladas. Es necesario conocer aspectos cuantitativos
como asi también cualitativos de la innovacion en servicios con el objetivo de comprender con
mayor profundidad el proceso transitado por las empresas. Se pretende adoptar un enfoque con
énfasis en la caracterizacion de los esfuerzos ejercidos en el proceso innovador (concepto amplio
de innovacion), para poder medir el potencial innovador de las empresas de servicios.

Para el disefio de la herramienta se seleccionaran las dimensiones, variables e indicadores de
innovacion adecuados para el sector y se elaborara el cuestionario para la recopilacién de los
mismos. Finalmente se establecera la escala de valoracién que permite determinar el potencial
innovador de cada empresa.

4.1. Seleccién de las dimensiones y variables de innovacion

El desarrollo de la propuesta metodolégica sobre la medicién del potencial innovador en las

empresas de servicio adopta el enfoque sistémico propuesto en el Manual de Oslo, en el cual se

consideran 4 dimensiones de analisis:

1. Vinculos para la innovacion: se refiere a los insumos o entradas y los intercambios generados
con su entorno para desarrollar el proceso innovador.



3.

4.

Objetivos, factores facilitadores y barreras para la innovacion: Los objetivos son el propésito
del proceso innovador. Los factores facilitadores y barreras son aquellos que permiten
profundizar el proceso innovador y obstaculizarlos, respectivamente.

Las actividades innovadoras desarrolladas: son aquellas actividades generadas a partir de la
interaccién de las distintas areas de la empresa con el objetivo de introducir innovaciones.
Los resultados obtenidos: se refiere a las salidas del sistema innovador, es decir las
innovaciones introducidas efectivamente.

Estas dimensiones estdn compuestas por una serie de variables que permiten su medicion. En
total se seleccionaron 15 variables segun se detallan a continuacion.

4.1.1. Variables de vinculos para lainnovacion

1.

Fuentes de informacion internas a la empresa: Identificar los actores de la empresa (I+D,
mercadotecnia, operaciones, recursos humanos, entre otras) que constituyen fuentes de
informacién para las actividades de innovacién.

Fuentes de informacion externas: identificacion de los actores del entorno que actllan como
fuente de informacién para el proceso de innovacion, tales como: competidores, clientes,
proveedores, universidad, centro de I+D, consultores, otra empresa; ferias, entre otros.
Cooperacién: identificacion de actores del entorno con los que se realizaron actividades de
cooperacion para adquisicion de conocimientos.

Motivos de la vinculacion: son las razones por la cual la empresa se relaciona con actores
internos y externos para desarrollar el proceso innovador.

4.1.2. Variables de objetivos, factores facilitadores y barreras para la innovacién

1.

2.

3.

Objetivos de la innovacién: son las razones que impulsaron los procesos innovadores en la
empresa.

Facilitadores de la innovacion: son los factores que permitieron el desarrollo de los procesos
innovadores en la empresa.

Barreras para la innovacién: son los factores que dificultaron el desarrollo de los procesos
innovadores en la empresa.

4.1.3. Variables de actividades innovadoras

1.

2.

Capacitacién: se refiere la formacion del personal en temas estrechamente relacionados al
proceso innovador y su nivel de formacion.

Investigacion y desarrollo interno: comprende el trabajo creativo y sistemético del personal de
la empresa para incrementar los conocimientos existentes y utilizarlos en nuevas
aplicaciones.

Adquisicion de conocimiento externo: alcanza la incorporacion de conocimiento mediante la
adquisicion de los derechos para utilizar patentes, invenciones no patentadas, marcas
comerciales, saber-hacer y otras formas de conocimiento generado en otras empresas €
instituciones publicas o privadas.

Adquisicion de magquinarias, equipos y otros bienes de capital: incluye la adquisicién de
terrenos y edificios, maquinas, herramientas y equipos y programas informaticos.

Actividades de preparacién para las innovaciones: incluye actividades conducentes a la
elaboracién, planificacion e introduccion de nuevos o mejorados servicios y procesos,
métodos organizativos y comerciales.

Uso de las TICs: implica el desarrollo de nuevas o mejoradas aplicaciones, tanto para uso
interno como para el contacto con los agentes de su entorno.

4.1.4. Variables de resultados obtenidos

1.

2.

4.2.

Introduccion de innovaciones: implica determinar si la empresa ha introducido innovaciones
de servicio, proceso, organizativas y comerciales.

Certificaciones y marcas registradas: Se refiere a si la empresa ha obtenido certificaciones de
su sistema de gestion o ha logrado registrar sus marcas.

Cuestionario propuesto para la recogida de datos

Para las 15 variables seleccionadas se identifican 20 indicadores necesarios para su medicién. La
estructura jerarquica para medir el potencial innovador se presenta en la Tabla 1.



Tabla 1: Estructura jerarquica para la medicion del potencial innovador.

Vinculos para
la innovacion

Fuentes de informacion internas (V1)

Cantidad de fuentes internas consultadas para sustentar el
proceso innovador durante el Gltimo afio (11)

Fuentes de informacion externas (V2)

Cantidad de fuentes externas consultadas para sustentar el
proceso innovador durante el Gltimo afio (12)

Cantidad de socios con los que se ha cooperado para la

(®1) Cooperacion (V3) adquisicién de conocimientos durante el Ultimo afio (13)
. . Cantidad de motivos de vinculacion referidos al proceso
Motivo de los vinculos (V4) . P o
innovador durante el Ultimo afio (14)
Objetivos, Objetivos de la innovacion (V5) _Cantlda_q de objetlvqs_ que_ impulsaron los procesos de
factores innovacion durante el dltimo afio (15)

facilitadores y
barreras para
la innovacion

Facilitadores de la innovacion (V6)

Cantidad de factores que han facilitado los procesos de
innovacion durante el Gltimo afio(16)

Barreras para la innovacion (V7)

Cantidad de factores que han obstaculizado el proceso de

(D2) innovacién durante el dltimo afio (17)
Porcentaje de empleados con titulos universitarios o terciarios
o que posee la empresa (18)
Capacitacion (V8) Cantidad de capacitaciones desarrolladas durante el Gltimo
afio para el proceso de innovacion (19)
14D (V) Realizacion de actividades de 1+D durante el dltimo afio
. (Si/No) (110)
Actividades — — —— — —— =
Adquisicion de conocimiento externo | Adquisicion de conocimiento externo durante el dltimo afio
Innovadoras B
(D3) (V10) (Si/No) (111)
Adquisicion de maquinarias, equipos y | Adquisicion maquinarias, equipos y otros bienes de capital
otros bienes de capital (V11) durante el dltimo afio (Si/No) (112)
Actividades de preparacion para la | Cantidad de actividades de preparacion para la innovacion
innovacion (V12) durante el dltimo afio (113)
. Cantidad de actividades referidas al uso de las TIC's
Uso de las TIC’s (V13) desarrolladas durante el Gltimo afio (114)
Introduccién de innovaciones de servicio introducidas durante
el dltimo afio (Si/No) (115)
Introduccién de innovaciones de proceso introducidas durante
Introduccién de innovaciones (V14) el dltimo ano (S|/N_o) (Ile). —acionales -
Resultados Introduccién de innovaciones organizacionales introducidas

obtenidos (D4)

durante el dltimo afio (Si/No) (117)

Introduccién de innovaciones comerciales introducidas durante
el dltimo afio (Si/No) (118)

Certificaciones y marcas
(V15)

registradas

Obtencién de certificaciones durante el ultimo afio (Si/No) (119)

Obtencién de marcas registradas durante el dltimo afio (Si/No)
(120)

4.3. Escala de valoracién propuesta

El presente trabajo busca determinar el potencial innovador que poseen las empresas del sector

servicios, basandose en las siguientes categorias propuestas por el Manual de Bogota [5]:

- No innovadoras: son empresas que no han desarrollado actividades de innovacién ni han
introducido de manera exitosa innovaciones durante el periodo estudiado.

- Con potencial innovador: son empresas que han desarrollado actividades de innovacion pero
gue no han introducido de manera exitosa innovaciones durante el periodo estudiado.

- Innovadoras: son empresas que han desarrollado actividades de innovacién y que han
introducido de manera exitosa innovaciones durante el periodo estudiado.

La medicion del potencial innovador (Pl) se efectia empleando el método de suma ponderada
para cada una de las cuatro dimensiones de analisis.

El valor de cada indicador se obtiene de la sumatoria de puntos resultante de cada opcion del
cuestionario. Se establecen puntajes minimos y maximos que se pueden obtener para cada
categoria de clasificacion de la empresa.

Los pesos para las dimensiones, variables e indicadores fueron obtenidos mediante la
metodologia de PAJ. Se simboliza mediante el vector wj los pesos acumulados para cada
indicador. (Ver Anexo)

El desempefio de cada empresa en cada dimension se simboliza con los vectores Di para i=1....4
y que dependen de un conjunto de atributos representados por los indicadores de innovacién que
seran representados con el vector ij para j=1...20. De esta manera el desempefio de cada
dimension se obtiene de las ecuaciones 3, 4,5y 6:

— 54 ; — Sl= ;
D1 =Xj=1w; i A3) D3 =ljzew; i (9
. — v20 :
D2 =Xl_cw;i; (4 D4 = 2izy,w; i (6)

En la Tabla 2 se presentan los intervalos de la escala de valoracion para cada dimensiéon que
permiten determinar la categoria a la cual pertenece cada empresa. Para que una empresa
pertenezca a una categoria deberd obtener en cada una de las dimensiones el puntaje minimo
correspondiente a esa categoria. Caso contrario, sera considerada perteneciente a la categoria
mas baja donde se clasifique alguna de las dimensiones.
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Innovadora

Tabla 2: Escala de Valoracién por dimension

[0.0000 , 0.2992)

[0.0000 , 0.2857)

[0.0000 , 0.6057)

[0.0000 , 0.0000)

Potencialmente
Innovadora

[0.2992 , 0.7189)

[0.2857 , 0.5911)

[0.6057 , 1.2070)

[0.0000 , 0.0000)

No Innovadora

[0.7189 , 1.1495]

[0,5911 , 0,8710]

[1.2070, 1,6092]

[0.0000 , 0.3704]

La validacion del instrumento de medicién propuesto no forma parte del alcance del presente
trabajo y por ello no se incluye un apartado de resultados.

5. CONCLUSIONES

El presente trabajo se centra en el estudio de la innovacién en las empresas servicios con el
objetivo de desarrollar una herramienta de medicion de su potencial innovador. En funcién de las
recomendaciones de la OCDE y bajo un abordaje sistémico, se seleccionaron cuatro de
dimensiones de andlisis, compuestas por 15 variables y 20 indicadores que permiten medir el
comportamiento innovador en estas empresas. Las dimensiones seleccionadas son: vinculos para
la innovacién; objetivos, factores facilitadores y barreras para la innovacién; actividades
innovadoras desarrolladas y; resultados obtenidos.

La herramienta de medicidn propuesta consta de un cuestionario para recopilar los valores de los
indicadores de innovacién y una escala de valoracion que permite clasificar a las empresas de
servicio segun su comportamiento innovador en las siguientes categorias: empresa no innovadora;
empresa potencialmente innovadora y; empresa innovadora.

El PAJ utilizado para construir la escala de valoracion permitié plasmar los juicios de valor sobre la
importancia o peso de cada dimensién, variable e indicador en el proceso innovador de forma
consistente.

La herramienta servird como referencia para determinar las capacidades innovadoras que poseen
las empresas del sector de servicios y permitira detectar puntos de mejora en el proceso
innovador.

Finalmente se recomienda, para un futuro estudio, validar la herramienta de medicion desarrollada
y asi garantizar su efectiva aplicacion. Para ello sera necesario realizar un andlisis de validez y
fiabilidad al instrumento. La validez permitira determinar si la herramienta mide realmente el
comportamiento innovador en las empresas de servicios y la fiabilidad determinara si los
resultados que proporciona son consistentes.
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ANEXO: PAJ PARA MEDICION DEL POTENCIAL INNOVADOR

En este Anexo se presentan los pasos del PAJ para la determinacion de los pesos de las
dimensiones, variables e indicadores seleccionados para la medicion del potencial innovador en
empresas de servicio.

Paso 1: Elaboracién de la estructura jerarquica

Se plantea la medicion del potencial innovador en empresas de servicios como meta global de la
estructura jerarquica. En el segundo nivel de la estructura, donde se ubican los criterios globales,
se presentan las 4 las dimensiones de innovacién propuestas. Estas se desglosan en subcriterios
de tercer nivel, que hacen referencia a las 15 variables de innovacién propuestas. Las variables V8
y V14 a su vez se dividen en un cuarto nivel de jerarquia. La estructura jerarquica completa se
presenta en el Figura 5. Para este caso solo se aplica el PAJ a los criterios de seleccion, sin
incluir las alternativas de decision ya que con esta herramienta no se pretenden comparar
empresas entre si.

B Vi —( 11
—] V2 —( I2
D1 —
\— 8 V3 —( I3
B va —( 14
- V5 —( 15
—{ D2 ——] Ve —( 16
- V7 —( 17
I8
—] V8

19
o1 ~ Vo —( 110
. - V10 —( 111
- Vi1 —( 112
—] V12 —( I13
—] V13 —( I14
I15
I16

—] Vig —
I17
—{ D4 — I18
I19

—] V15 —t
120

Figura 5: Estructura Jerarquica

Paso 2: Establecimiento de las prioridades

Para determinar prioridad de las dimensiones y variables se construyen las matrices de
comparaciones pareadas, segln se muestra en las Tablas 3, 4, 5, 6 y 7. Se utiliza la escala de
Saaty con valores de 1 a 9.
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Tabla 3: Matriz de comparaciones pareadas para las Dimensiones
DIMENSIONES D2 D3 D4
D1

D2 0,5000
D3 4,0000
D4 3,0000 | 4,0000 | 1,0000

Tabla 4: Matriz de comparaciones pareadas para Variables de D1
VARIABLES D1 V2 V3 V4
V1 3,0000 | 2,0000 | 4,0000

V2 0,3333 0,5000 | 2,0000
V3 0,5000
V4 0,2500 | 0,5000 | 0,3333

Tabla 5: Matriz de comparaciones pareadas para Variables de D2
VARIABLES D2 | V5 V6 V7

0,3333
V6 4,0000 2,0000
V7 3,0000 | 0,5000

Tabla 6: Matriz de comparaciones pareadas para Variables de D3
VARIABLES D3 V9 V10 Vil V12 V13

4,0000 | 2,0000 | 3,0000
0,5000 | 0,2500 | 0,3333
2,0000 | 0,3333 | 0,5000
0,2500 | 0,3333
2,0000

0,2000
V10 0,3333 | 3,0000
Vil 0,2500 | 2,0000 | 0,5000
Vi2 0,5000 | 4,0000 | 3,0000 | 4,0000
V13 0,3333 | 3,0000 | 2,0000 | 3,0000

Tabla 7: Matriz de comparaciones pareadas para Indicadores de V14
INDICADORES V14
115
116
117

118 2,0000 | 0,5000

Paso 3: Sintesis

Con las matrices construidas en el paso anterior, se establecen las prioridades o pesos de las
dimensiones, variables e indicadores a través del proceso de sintetizacion. Las matrices
normalizadas y los pesos se presentan en las Tablas 8, 9, 10, 11y 12.

Tabla 8: Matriz normalizada y Pesos de las Dimensiones
DIMENSIONES | D1 D2 D3 D4 Pesos

D1 0,1176 | 0,1667 | 0,1020 | 0,1290 | 0,1288
D2 0,0588 | 0,0833 | 0,0816 | 0,0968 | 0,0801
D3 0,4706 | 0,4167 | 0,4082 | 0,3871 | 0,4206
D4 0,3529 ] 0,3333 | 0,4082 | 0,3871 | 0,3704

Tabla 9: Matriz normalizada y Pesos de las Variables de D1
VARIABLES D1 Vi V2 V3 V4 Pesos

Vi 0,4800 | 0,4615 | 0,5217 | 0,4000 | 0,4658
V2 0,1600 | 0,1538 | 0,1304 | 0,2000 | 0,1611
V3 0,2400 | 0,3077 | 0,2609 | 0,3000 | 0,2771
V4 0,1200 | 0,0769 | 0,0870 | 0,1000 | 0,0960

Tabla 10: Matriz normalizada y Pesos de las Variables de D2

VARIABLES D2 | V5 V6 V7 Pesos
V5 0,1250 | 0,1429 | 0,1000 | 0,1226
V6 0,5000 | 0,5714 | 0,6000 | 0,5571
V7 0,3750 | 0,2857 | 0,3000 | 0,3202
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Tabla 11: Matriz normalizada y Pesos de las Variables de D3

VARIABLES D3| V8 V9 V10 Vil V12 V13 | Pesos
V8 0,3822 | 0,2778 | 0,3051 | 0,2759 | 0,4615 | 0,4186 | 0,3535
V9 0,0764 | 0,0556 | 0,0339 | 0,0345 | 0,0577 | 0,0465 | 0,0508
V10 0,1274 10,1667 | 0,1017 | 0,1379 | 0,0769 | 0,0698 | 0,1134
Vil 0,0955|0,1111 | 0,0508 | 0,0690 | 0,0577 | 0,0465 | 0,0718
V12 0,1911 | 0,2222 | 0,3051 | 0,2759 | 0,2308 | 0,2791 | 0,2507
V13 0,1274 10,1667 | 0,2034 | 0,2069 | 0,1154 | 0,1395 | 0,1599

Tabla 12: Matriz normalizada y Pesos de los Indicadores de V14

INDICADORES V14 | 115 116 117 118 | Prioridad
115 0,1111 ) 0,0909 | 0,1429 | 0,0870 | 0,1080
116 0,2222 10,1818 | 0,2143 | 0,1304 | 0,1872
117 0,3333 | 0,3636 | 0,4286 | 0,5217 | 0,4118
118 0,3333 ] 0,3636 | 0,2143 | 0,2609 | 0,2930

Paso 4: Consistencia

Se calculé el Amax, IC, IR y RC de cada matriz seguin se presenta en la Tabla 13. Finalmente, se
determind que el grado consistencia de las comparaciones pareadas son aceptables ya que la RC

de las cinco matrices poseen valores menores a 0,1.

Tabla 13: Consistencia de las matrices

Matriz Dimensiones | Matriz Variables D1 | Matriz Variables D2 | Matriz Variables D3 | Matriz Indicadores V14
A max | 4,0326 4,0310 3,0183 6,1344 4,0709
IC 0,0108 0,0103 0,0091 0,0269 0,0236
IR 0,9 0,9 0,58 1,2400 0,9000
RC 0,0120 0,0114 0,0157 0,0217 0,0263

En la Tabla 14 se presentan los pesos obtenidos mediante la metodologia de PAJ de las

dimensiones, variables e indicadores propuestos.

Tabla 14: Pesos obtenidos

Vi 0,4658 1 } 0,0600
V2 01611 12 ; 0,0208
D1 0,1288
v3 02771 13 ; 0,0357
va 0,0960 14 - 0,0124
V5 01226 I5 ; 0,0098
b2 0,0801 V6 0,5571 16 ; 0,0446
V7 03202 7 } 0,0257
I8 0,6000 0,0892
v8 0,3535
19 0,4000 0,0595
V9 0,0508 110 - 0,0214
D3 0,4206 V10 01134 11 - 0,0477
Vil 0,0718 112 ; 0,0302
V12 0,2507 113 ; 0,1054
Vi3 0,1599 114 - 0,0672
115 0,1080 0,0320
116 01872 0,0555
via 0,8000
117 04118 0,1220
D4 0,3704
118 0,2930 0,0868
119 0,7000 0,0519
V15 0,2000
120 0,3000 0,0222
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