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RESUMEN 

El presente trabajo analiza la percepción que tienen las compañías de 
aseguramiento sobre la innovación implementada por las Instituciones Prestadoras 
de Servicios de Salud (IPS) privadas en la ciudad de San José de Cúcuta, Colombia. 
El objetivo principal de la investigación fue desarrollar una escala generalizada que 
permitiera evaluar la innovación percibida, partiendo de un enfoque integral que 
considera cinco dimensiones fundamentales: innovación en productos y servicios 
básicos, innovación en procesos centrales y periféricos, innovación organizacional, 
innovación estratégica e innovación en marketing. 
El estudio reconoce que la innovación dentro del sector salud no solo constituye un 
motor clave para la competitividad y la eficiencia en la prestación de servicios, sino 
que resulta esencial en un entorno regulado, dinámico y cada vez más orientado al 
usuario. No obstante, se identificaron diversos factores que limitan una percepción 
positiva de la innovación, tales como la escasa comunicación entre IPS y 
aseguradoras, la falta de evidencia empírica clara sobre sus beneficios, la carencia 
de indicadores específicos, resistencia institucional y debilidades en la capacitación 
del personal. Asimismo, el marco normativo colombiano, a través de leyes y 
decretos sectoriales, ofrece lineamientos que 
 



 

 

 

   

 

promueven la calidad y la innovación, pero también plantea desafíos burocráticos y 
regulatorios que condicionan la capacidad de las IPS para implementar mejoras de 
manera ágil. 
Para la medición de la innovación percibida, se adaptó la escala INNOSERV, la cual 
se operacionalizó mediante un cuestionario de tipo Likert que abarca cada una de 
las dimensiones mencionadas. Participaron gerentes de IPS privadas con 
experiencia en gestión de servicios de salud, lo que aseguró la pertinencia y validez 
de las respuestas obtenidas. El análisis cuantitativo se sustentó en interpretaciones 
porcentuales, frecuencias y la aplicación de coeficientes de correlación como 
Spearman, permitiendo identificar relaciones entre dimensiones y contrastar los 
resultados con los objetivos planteados. 
Entre los hallazgos más relevantes se destaca una percepción general positiva 
sobre la introducción de nuevos servicios, el mejoramiento de procesos y el avance 
en digitalización y autoservicio en las IPS privadas de San José de Cúcuta. Sin 
embargo, persisten debilidades en la integración del usuario en los procesos de 
innovación, en la consolidación de estrategias organizacionales y en aspectos 
relacionados con la innovación estratégica y organizacional. Factores como la 
limitada colaboración estructurada con aseguradoras, una cultura organizacional 
poco enfocada en la innovación y carencias en las acciones de comunicación 
institucional resultaron ser determinantes en la persistencia de estas brechas. 
Además, se evidenció una correlación significativa entre la innovación en servicios 
periféricos y las dimensiones organizativa y estratégica, lo que pone de relieve la 
importancia de construir una visión de innovación holística y multidimensional, más 
allá del componente tecnológico. 
A partir del análisis, se establecen recomendaciones enfáticas como el 
fortalecimiento de la comunicación institucional y la co-creación con las 
aseguradoras, la promoción de capacitación continua, el diseño de estrategias de 
innovación con enfoque en el paciente y la consolidación de sistemas robustos de 
monitoreo, evaluación y reconocimiento de la innovación. Se concluye que solo 
mediante una cultura organizacional que valore y promueva la innovación, la 
adopción de sistemas digitales interoperables y el uso de metodologías ágiles de 
gestión, las IPS privadas lograrán consolidar su posición y credibilidad como actores 
innovadores dentro del sistema de aseguramiento en salud regional. 
Este trabajo constituye un aporte relevante al proponer tanto una escala validada 
para la medición de la innovación percibida, como recomendaciones estratégicas 
orientadas a fortalecer el desarrollo innovador y su valoración por parte de los 
actores del sistema privado de salud. 
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ABSTRACT 

 
This study analyzes the perception held by insurance companies regarding the 
innovation implemented by private Health Service Provider Institutions (IPS) in the 



 

 

 

   

 

city of San José de Cúcuta, Colombia. The main objective of the research was to 
develop a generalized scale to assess perceived innovation, based on a 
comprehensive approach that considers five fundamental dimensions: innovation in 
basic products and services, innovation in core and peripheral processes, 
organizational innovation, strategic innovation, and marketing innovation. 
 
The study acknowledges that innovation within the healthcare sector is not only a 
key driver of competitiveness and efficiency in service delivery but also essential in 
a regulated, dynamic, and increasingly user-oriented environment. However, several 
factors were identified that limit a positive perception of innovation, such as limited 
communication between IPS and insurers, a lack of clear empirical evidence on its 
benefits, absence of specific indicators, institutional resistance, and weaknesses in 
staff training. Furthermore, the Colombian regulatory framework, through sectoral 
laws and decrees, provides guidelines that promote quality and innovation, but also 
poses bureaucratic and regulatory challenges that constrain the ability of IPS to 
implement improvements swiftly. 
 
To measure perceived innovation, the INNOSERV scale was adapted and 
operationalized through a Likert-type questionnaire covering each of the mentioned 
dimensions. Participants included managers of private IPS with experience in 
healthcare service management, ensuring the relevance and validity of the 
responses obtained. The quantitative analysis was based on percentage 
interpretations, frequencies, and the application of correlation coefficients such as 
Spearman’s, allowing the identification of relationships between dimensions and the 
comparison of results with the proposed objectives. 
 
Among the most relevant findings is a generally positive perception regarding the 
introduction of new services, process improvements, and advancements in 
digitalization and self-service within private IPS in San José de Cúcuta. However, 
weaknesses persist in user integration into innovation processes, in the 
consolidation of organizational strategies, and in aspects related to strategic and 
organizational innovation. Factors such as limited structured collaboration with 
insurers, an organizational culture with little focus on innovation, and shortcomings 
in institutional communication efforts were found to be decisive in the persistence of 
these gaps. In addition, a significant correlation was identified between innovation in 
peripheral services and the organizational and strategic dimensions, highlighting the 
importance of building a holistic and multidimensional innovation vision beyond the 
technological component. 
 
Based on the analysis, emphatic recommendations are established, including 
strengthening institutional communication and co-creation with insurers, promoting 
continuous training, designing innovation strategies with a patient-centered 
approach, and consolidating robust systems for monitoring, evaluation, and 
recognition of innovation. It is concluded that only through an organizational culture 
that values and promotes innovation, the adoption of interoperable digital systems, 
and the use of agile management methodologies will private IPS consolidate their 



 

 

 

   

 

position and credibility as innovative actors within the regional health insurance 
system. 
 
This study makes a relevant contribution by proposing both a validated scale for 
measuring perceived innovation and strategic recommendations aimed at 
strengthening innovative development and its appreciation by actors in the private 
healthcare system. 
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