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INTRODUCCION

De acuerdo con lo descrito por la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
Econémico (OCDE), el incremento y crecimiento econdmico de un pais estd determinado por

la creacion e impulso de un ambiente que promueva la innovacion.

En Colombia, el sistema de innovacidon carece de un centro empresarial fuerte donde
su participacidn I+D es sélo del 0,2% del PIB comparado con Brasil 1,2% y en la OCDE de
2,4%; es poca la participacion de las empresas en el tema de innovacidn, solamente un tercio
de las empresas manufactureras han introducido innovaciones y el 30% del total de [+D se

lleva cabo por parte del sector empresarial.

Con relacién a la region del Magdalena en términos de empresas dedicadas a la oferta
de servicios de salud, esta cuenta solamente con cinco centros especializados para dar
solucion a un problema de alto impacto que afecta la salud de un nimero importantes de
pacientes, como son la atencion de personas con enfermedades crénicas no transmisibles de
tipo cardiovascular; razon por la cual se hace necesario que se favorezca la oferta de
soluciones médico-cientificas con soporte tecnologico, a los usuarios con afecciones

cardiovasculares que son atendido en cada uno de estos servicios.

Por lo tanto, al ser la cardiologia una especialidad dindmica desde el punto de vista
cientifico-técnico, es preciso tener en cuenta la innovacién empresarial para brindar servicios

oportunos, eficientes y de calidad, lo cual tendrd importante repercusion econdmica
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favoreciendo la maximizacion de las utilidades, dado el crecimiento de la productividad al
desarrollar los procesos de innovacion que conducen al cambio organizacional. Todo lo
anterior se lograra, entendiendo la innovacién como un proceso que propone el cambio de un
estado inercial de muchos sistemas de la empresa, lo cual demanda un cambio de mentalidad y
un cumulo de conocimientos actualizados para la adecuada toma de decisiones en cuanto a

inversion de tiempo y de recursos.

Es asi, como la innovacion en la empresa no se produce de manera espontanea; sin
embargo, si se encuentra integrada en la estrategia de toda empresa y en sus programas de
desarrollo, siendo manifiesta a través de nuevos conceptos organizacionales, nuevos medios
de distribucidn, de comercializacion, del disefio y también a través de nuevos y mejorados

procesos, productos y/o servicios que se ofertan.

Lo anterior tiene que ver, con la necesidad de innovacion tecnoldgica en las empresas
que ofertan servicios de salud para mantenerse en un mercado sumamente competitivo, sin ser
menos cierto que la parte médico-cientifica, también tiene que pensar y apropiarse de
principios innovadores para que no se pierdan las buenas ideas; en este orden de ideas, se hace
imperativo, creer en la virtud del Sistema de Innovacion Empresarial (SIE) y de la nueva

tecnologia para el desarrollo y mejor trato para la salud de las afecciones cardiacas.

Con base en lo anterior, este trabajo tiene su relevancia en el alto nivel de
competitividad que exige el mercado a nivel mundial, asi como la necesidad de que tiene una

empresa de garantizar el posicionamiento en la prestacion de un servicio, por lo cual requiere
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crear diferencias manteniéndose atractivo al brindar la satisfaccion de las necesidades del
usuario en términos de calidad, eficiencia, oportunidad y efectividad, ofreciendo el servicio

cotidiano de manera cada vez mas relevante, constante, creible y con valor diferenciado.

De esta manera, en el Centro Cardiovascular del Caribe S.A., se crean los servicios de
Hemodinamia y Electrofisiologia, buscando con ello favorecer la intervencion del especialista
fundamentados en la innovacién con tecnologia de alta complejidad y asi sea posible
conceptuar desde lo técnico, profesional y cientifico cada una de las afecciones
cardiovasculares de los usuarios que llegan al servicio. Asi, se favorece la toma de decisiones
clinicas con importante repercusion en el proceso de rehabilitacion y mejoramiento de la

calidad de vida de individuos y colectivos en todo su entorno.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del Problema

La transicion demografica en América Latina y el Caribe caracterizada por el descenso
vertiginoso de las tasas de natalidad equiparadas con los indicadores de mortalidad se
corresponden con la situacién que actualmente se evidencia en Colombia, donde se
experimenta la segunda fase de transicién demogréfica con tasas de natalidad en descenso y
tasas de mortalidad moderadamente bajas de acuerdo con las estadisticas del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE). En general la tendencia de la mortalidad en
Colombia ha tenido un comportamiento decreciente; sin embargo y de acuerdo con el
Ministerio de Salud la principal causa de muerte en la poblacién en general entre 2005 y 2011
fueron las enfermedades del sistema circulatorio con una tasa ajustada de 166,43 a 146,16

muertes por cada 100.000 habitantes (Ministerio de Salud, 2013).

Para el caso de las enfermedades cardiovasculares en la poblacion del Magdalena se
evidencia como una de las principales causas de morbilidad y mortalidad, dentro de las cuales
se destaca el infarto o isquemia cardiaca como el responsable del mayor niimero de muertes
para el afio 2011, presentandose en este departamento de la Region Caribe una de las tasas de
mortalidad por 100 mil habitantes mas elevadas 58.82 junto a otros departamentos del pais
(Minsalud, 2014). A partir de esta situacion de salud en el departamento, se ha observado que
existen grandes limitaciones para la atencion en salud de estos usuarios, donde la carencia de

centros innovadores en la prestaciéon de un servicio especializado y eficiente que favorezca la
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garantia del acceso y la calidad en la prestacion de los servicios ofertados, se convierte en un
problema que no favorece el responder a las diversas necesidades emergentes de la sociedad y

del sistema.

Dada la situacion expresada anteriormente, el sistema de salud colombiano apoyado en
los prestadores de servicios (Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — IPS) provee
atencion especializada para afrontar los problemas que en el area en mencion especificamente
se presenten, por lo tanto se requiere de la oferta de servicios que fundamentados en la

innovacion favorezcan la atencion integral de las personas.

Acceso y disponibilidad de los usuarios a los diferentes servicios, medicamentos y
tecnologias que requieren para el abordaje de sus enfermedades son dos elementos prioritarios
contemplados en el SGGCS (Sistema General de Garantia de la Calidad en Salud), la falta de
ello se convierte en un problema que requiere ser atendido de manera inmediata, por lo cual
las tecnologias se convierten en un aspecto esencial para el desarrollo de acciones en salud
colectiva y la prestaciéon de servicios innovadores que generen calidad en los mismos

(Organizacion Mundial de la Salud, 2013).

De acuerdo con la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdémico
(OCDE), para incrementar el crecimiento econémico de un pais es indispensable la creacion e
impulso de un ambiente que promueva la innovacion. En salud, la innovacién permite que la
persona mejore su calidad de vida y aumente su productividad al verse reducidos los dias de

recuperacion por alguna afeccion, ello genera ahorros presupuestarios tanto para los sistemas
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publicos de salud como para la economia de los usuarios de los servicios dado que el uso de
tratamientos innovadores permite que el gasto total destinado a salud se vea reducido al evitar
costos de hospitalizacion y otros gastos no farmacologicos. Visto asi, la innovacién no solo
beneficia a los usuarios, sino que tiene una importante incidencia en la profesionalizacion de
los recursos humanos, en el dinamismo de la economia, asi como en el desarrollo cientifico y

tecnoldgico de una region o pais segtn lo descrito por la OCDE (2011).

En Colombia, la participacion de las empresas en el tema de innovacién es poca y solo
representa el 30% del total de [+D del sector empresarial en comparacion con los principales
paises de la OCDE y China que participan entre un 65% a 75% y Brasil cuya participacion es

al rededor 50% (OCDE, 2013).

Con base en este analisis, para la region del Magdalena s6lo se cuenta con cinco
centros especializados frente a un problema que aqueja a un nimero importante de pacientes,
ellos son el Centro de Cardiologia Cardiestrés Ltda., la Fundacion Cardiovascular de
Colombia, la Clinica Mar Caribe y el Centro Nacional de Cardiologia son competidores del
Centro de Cardiologia del Magdalena S. A.; asi las instituciones de salud de naturaleza oficial
o privada de Barranquilla, Medellin, Bogota y del resto del pais deben atender a esta
poblacion, generandose incremento en los costos por atencion de estos usuarios por el traslado
innecesario de pacientes a instituciones de cuarto y quinto nivel de complejidad al no existir
en la ciudad una infraestructura tecnologica en salud preparada para atender la demanda de

centros con capacidad limitada, reduciendo la posibilidad de entregar servicios oportunos,
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eficientes y eficaces, siendo mayores los tiempos de respuesta debido a la saturacion de los

servicios existentes.

Es evidente que los usuarios que presentan factores de riesgo para enfermedad
cardiovascular o aquellos que ya presentan deficiencia en el funcionamiento de este sistema
requieren de atencion en servicios de alta complejidad que permitan identificar a tiempo estas
anormalidades de manera que se garantice una intervencion especifica de acuerdo con los
resultados encontrados mediante la utilizacién de equipos de alta gama tecnoldgica, lo cual
favorece la innovacion de los servicios ofertados y el desarrollo de un sistema de innovacion

empresarial (SIE).

Desde esta perspectiva se hace necesario que el Centro Cardiovascular cuente con un
SIE el cual favorezca la oferta de soluciones médico-cientificas con soporte tecnologico, a los
usuarios con afecciones cardiovasculares que son atendido en cada uno de los servicios con
los cuales cuenta la institucion; de esta manera el profesional de salud contard con una
herramienta que le permita emitir un diagndstico claro y oportuno con importante repercusion

sobre la toma de decisiones de intervencion en salud que se requiera para cada caso atendido.

Siendo la cardiologia una especialidad dindmica desde el punto de vista cientifico y
técnico, es preciso tener en cuenta la innovacion empresarial para brindar servicios oportunos,
eficientes y de calidad, lo cual tendra importante repercusion economica favoreciendo la
maximizacion de las utilidades, dado el crecimiento de la productividad al desarrollar los

procesos de innovacion que conducen al cambio organizacional.
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Tomando como base los servicios ofertados en el Centro Cardiovascular del
Magdalena (Consulta médica especializada, Electrocardiografia, Eco-cardiografia, Prueba de
Esfuerzo, Monitoreo de presion arterial 24 horas en pacientes ambulatorios, Holters Cardiaco,
Test de mesa Basculantes, Tratamiento de Rehabilitacion Cardiaca, Duplex venoso arterial,
Programas grupales de ejercicios dirigidos, Actividad para la prevenciéon y tratamiento del
tabaquismo, Atencion nutricional, Atencion Psicologica) se observa que tiene unos ingresos
en promedio mensual de 50 millones de pesos para un promedio anual de 600 millones de
pesos, que sefialan un margen de rentabilidad promedio del 8,00% anual, cifra que podria
incrementarse si se organiza un sistema de innovacion empresarial (SIE) tendiente a la mejor

prestacion del servicio ofertado.

Por lo anteriormente descrito, se considera el siguiente interrogante que orienta el
proceso de la investigacion: ;Qué actividades de innovacion ha desarrollado el Centro

Cardiovascular del Magdalena S.A., en el marco de un sistema de innovacion?
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2. JUSTIFICACION

La innovacién como proceso propone el cambio de un estado inercial de muchos
sistemas de la empresa, lo cual demanda un cambio de mentalidad y un cumulo de
conocimientos actualizados para la adecuada toma de decisiones en cuanto a inversion de
tiempo y de recursos; no se produce de manera espontanea, sin embargo, debe estar integrada
en la estrategia de toda empresa y en sus programas de desarrollo, siendo manifiesta a través
de nuevos conceptos organizacionales, nuevos medios de distribucion, de comercializacion,
del disefio y también a través de nuevos y mejorados procesos, productos y/o servicios que se

ofertan.

Es asi como la innovacién se fundamenta en la utilizaciéon econdémica y social del
conocimiento y la tecnologia, los cuales tienen un preponderante papel decisivo en los
procesos econdmicos y sociales y en especial en la manera de generar valor con el trabajo

humano, aspecto fundamental de una empresa. (Gil, 2011).

La emergencia de los paises en desarrollo en el escenario de globalizacion, pone de
manifiesto los retos que las empresas deben superar en materia de implementacion de sistemas
de gestion de la innovacién que para el caso de Cuba particularmente se ha convertido en una
politica que busca ubicar a la empresa estatal socialista en condiciones de competitividad tanto
nacional como internacionalmente, lo cual se constituye en un reto a superar; por lo tanto se
requiere de una planificaciéon que parta de un marco de actuacién que defina las pautas y

directrices principales a seguir en las actividades de innovacion.
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Por su parte, Colombia ha hecho grandes progresos en su desarrollo econémico y
social en la ultima década fundamentada por la gestion macroecondmica, un entorno
empresarial mejorado y una apertura gradual de la economia; sin embargo, se requiere de
mayores esfuerzos para lograr no solo resistencia ante la crisis, sino el crecimiento sostenible
que garantice en el futuro la competitividad internacional, aun cuando el sistema de
innovacion es pequefio y carece de un centro empresarial fuerte se convierte en un factor clave
para abordar los desafios que se enfrentan al estimular la productividad mediante el desarrollo
de nuevas actividades econdmicas, fomento la diversificacion de los productos y servicios asi
como el impulso de la sostenibilidad de las empresas. En este sentido, el gasto de [+D es solo
del 0.2% del PIB, mientras que en Brasil es del 1.2% y en la OCDE del 2.4%, lo cual sitia a la

nacidn por detras de algunos de sus paises vecinos como Brasil, Chile y Argentina.

Con base en lo anterior, se posible decir que se requiere situar el sector empresarial en
el centro del sistema de innovacidn, para lo cual el apoyo debe ser una prioridad y estar
dirigido a la construccidn de capacidades de innovacidn internas de las empresas
especialmente mediante la inversion en recurso humano y tecnoldgico tanto en el sector de
industria como en el de servicios; Colombia actualmente cuenta con una apertura a nivel
internacional a partir de una serie de tratados de libre comercio y de la integracion del pais en
redes globales de conocimiento, innovacion y cadenas de valor de donde surgen nuevas

oportunidades (OCDE, 2013).

Es sabido que en el Plan Nacional de Desarrollo (PND) se destaca la demanda de la

innovacidon social, es claramente visible que las comunidades urbanas socialmente
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desfavorecidas y vulnerables asi como las rurales excluidas pueden estar mejor articuladas con
un desarrollo gradual de los procesos de innovacion en la region. Tal es el caso de la
innovacion empresarial en empresas de servicios de salud, donde una gran poblacidn requiere
de servicios especializados que no estan a su alcance especificamente para el caso del area de
la Cardiologia, empresa e la cual se sita el presente estudio, pues toda empresa que desee ser
competitiva debe interesarse por una necesaria innovacién empresarial, iniciativa que
corresponde no solo a una inquietud personal de la gerencia o de los directivos, sino de toda la

organizacion.

Christopher Freeman(1990, p.67), afirma que: “La innovacion es el proceso de
integracion de la tecnologia existente e invenlos para crear o mejorar un producto, un
proceso o un sistema. Innovacion en un sentido econdomico consiste en la consolidacion de un
nuevo producto, proceso o sistema mejorado”. Este mismo autor, en su libro Sistema de
innovacioén continental, Nacional y Sub nacional Interrelacion y crecimiento econémico,
plantea la relevancia de los sistemas de innovacidon en su relacion con el crecimiento
economico. El enfoque central se proyecta sobre la interaccion (o la falta de esta), entre los
subsistemas sociales, los sistemas juridicos politicos y los sistemas normativos legales que
defienden la propiedad y sus usos y los modelos de aprendizaje activos en las economias de

paises en vias de desarrollo.

A partir de este postulado, los directivos y gerentes deben generar y/o estudiar la
creacion de programas muy formales sobre el tema de la innovacion en salud, en aras a aportar

soluciones pragmaticas a la comunidad, iniciativa que funciona perfectamente en la prestacion
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de servicios especializados en cardiologia, Hemodinamia y Electrofisiologia, razon por la que
esta vision en el campo de la salud debe apuntar en todo momento a la oferta de servicios-

productos con una tecnologia innovada. (Villa, 2007).

Si bien, en la actualidad el mundo avanza de alguna manera en un proceso de
democratizacion de la salud, en donde los famosos stakeholders empiezan a tener una voz,
incluyendo al sector privado que ha mostrado talento y conocimiento para ello, se visiona que
la innovacidn para la salud, en Santa Marta y en el Departamento del Magdalena, puede influir
en dos sentidos: Por un lado, sumandose a la globalizacién a través del turismo y por otro,
disminuyendo la distancia entre el bienestar real de la mayoria de los samarios y el resto de

los colombianos.

Se hace imperativo, entonces, creer en la virtud del Sistema de Innovacién Empresarial
(SIE), de la nueva tecnologia para el desarrollo y mejor trato para la salud de las afecciones
cardiacas, y atin queda un campo enorme para tener en cuenta, como son aquellos pacientes

que no tienen facil acceso a los servicios especializados.

Si bien es cierto que se habla de la necesidad de innovacién tecnologica en las
empresas prestatarias de servicios de salud para mantenerse en un mercado sumamente
competitivo, no es menos cierto en este orden de ideas, que la parte médico-cientifica, también
tiene que pensar y apropiarse de principios innovadores para que no se pierdan las buenas

ideas.
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Por lo tanto, el presente estudio se justifica en el alto nivel de competitividad que cada
vez se incrementa en el mundo actual y la necesidad que para garantizar el posicionamiento en
la prestacion de un servicio, la empresa debe crear diferencias sin conspirar con su propia
razon de ser, siendo atractivo al brindar la satisfaccion de las necesidades del usuario en
términos de calidad, eficiencia, oportunidad y efectividad, ofreciendo el servicio cotidiano de

manera cada vez mas relevante, constante, creible y con valor diferenciado (Ruiz, 2005).

Dado el conocimiento de sus especialistas en cardiologia y la transferencia tecnologica
que se proyecta, el Centro Cardiovascular del Magdalena S.A. estd presto a utilizar su
capacidad innovadora valorando su entorno tecnoldgico, dispuesto a iniciar un proceso de
gestion I + D + I (Investigacion, desarrollo e innovaciéon) dado en el momento no esta
totalmente madura para trabajar sin esos soportes. El proceso de innovacidn, a través de una
transferencia tecnologica, posibilitardA combinar las capacidades técnicas, financieras,
comerciales y administrativas y permitiendo el lanzamiento al mercado de nuevos productos

en la oferta de servicios.

El Centro Cardiovascular del Magdalena S. A. contempla su propdsito estratégico bien
definido, es asi como orienta sus decisiones y las acciones que se toman en cada caso, y es lo
que conforma en la Empresa una estrategia innovadora, lo cual se vera fortalecido con la

transferencia tecnoldgica de la que se ha venido hablando.

La institucion enfatiza frecuentemente en su mercadeo como otro componente

estratégico, y mantiene como uno de sus principios mejorar la prestacion del servicio de
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manera continua, con herramientas especializadas generadoras de calidad, manejo de los
estandares de atencidn y servicio en un marco de sostenibilidad y crecimiento financiero al
establecer convenios con otras empresas del area de la salud en la ciudad y la regién tales
como Valledupar, Riohacha, asi como municipios y corregimientos circunvecinos, evitando el
desplazamiento de la comunidad a otras ciudades del pais, buscando resolver problemas de

salud cardiovascular lo cual eleva los costos y traumatismos en el ntcleo familiar.

Por lo tanto, el éxito de la innovacion del servicio, esta en resolver las necesidades y
expectativas del cliente-paciente, logrando su satisfaccion, permitiendo asi la sostenibilidad y
crecimiento financiero de la empresa, asegurando la buena prestacion y calidad en el servicio

y la apropiacion de un buen segmento del mercado.




26
Evaluacién del sistema de innovaciéon empresarial en un centro cardiovascular de
la ciudad de Santa Marta, Magdalena

3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Evaluar las actividades de innovacion en el marco de un sistema de innovacion

empresarial (SIE) en centro cardiovascular en la ciudad de Santa Marta.

3.2 Objetives Especificos

. Identificar las actividades de innovacidn que desarrolla la empresa
° Evaluar las actividades de innovacion que desarrolla la empresa

. Determinar el tipo de sistema de innovacion que tiene la empresa
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4. MARCO TEORICO

4.1 Competitividad

El mundo vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en una
economia mas liberal, concepto que hace necesario un cambio de enfoque en la gestion de la
organizacion empresarial; basado en esto, las empresas buscan elevar indices de
productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que obliga a
adoptar modelos de administraciéon que tienen como base central el talento humano
desarrollando el trabajo en equipo para alcanzar la competitividad y responder idoneamente a
la creciente demanda de productos de 6ptima calidad y de servicios eficientes, oportunos y

cualificados.

Esta realidad permite concebir la competitividad como la capacidad de una
organizacion de mantener sistematicamente ventajas que le permitan alcanzar, sostener y
mejorar una determinada posicion en el entorno socio-econdomico; competitividad significa
entonces, un beneficio sostenible para la empresa, y es el resultado de una permanente mejora
de calidad y de innovacién. Este concepto provoca una evolucion que supera la vision
tradicional en el modelo de empresa y de empresario, que se acerca a los parametros de

excelencia, o sea con caracteristicas de eficiencia y eficacia en la organizacion.

Lo anterior supone una continua orientacion hacia el entorno y una actitud estratégica

por parte de la empresa. Su ventaja, entonces, estaria en su habilidad, recursos, conocimientos
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y atributos, considerando que de ellos carecen sus competidores o que producen mayor

rendimiento al confrontarse con otras empresas.

La innovacion en las empresas estd intimamente vinculada con la competitividad; para
que una empresa sea competitiva es necesario que ésta incremente su esfuerzo tecnoldgico y
de innovacion, lo anterior permite contrarrestar los efectos que producen la apertura y la
globalizacion generando asi niveles optimos de competitividad que redundan en la generacion

de empleos mejor remunerados y la creacion de empresas con bases tecnologicas.

Para el logro de lo anteriormente expuesto es importante el incremento en las
inversiones en actividades de investigacion y desarrollo (I+D), lo que incluye la formacion de
personal y los servicios tecnoldgicos necesarios, asi como que el sector privado incremente su
inversion en las actividades cientificas y tecnoldgicas. Sin embargo, al ser la empresa un actor
central de la innovacién, se puede caer en el extremo de una correlaciéon directa de la

innovacioén con la competitividad empresarial.

Para ello se propone tomar en cuenta algunos aspectos: Primero la innovacién es una
condicién necesaria pero no suficiente para alcanzar la competitividad. Por tanto, la
competitividad es una variable multifactorial: formacion empresarial, habilidades
administrativas, laborales y productivas, la gestion, la innovacion y el desarrollo tecnologico.
Se requiere partir de una base institucional amplia para la competencia. Entonces aun con
mayor razon, la competitividad requiere arreglos institucionales diversos, pues incluye tanto

las estrategias de mercado, incluidos en la competencia, como las estrategias respecto a sus
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capacidades y recursos internos a la empresa. En efecto la competitividad refiere una ventaja
basada en el dominio por parte de una empresa de una caracteristica, habilidad, recurso o
conocimiento que incrementa su eficiencia y le permite distanciase de la competencia. Por
tanto la innovacion es solamente una variable o factor importante de la competitividad, pero
que puede ser interno o externo a la empresa. Lo esencial es el papel que la innovacion tiene

para la empresa y en particular para su competitividad (Trevifio, 2002).

Es importante resaltar que la tecnologia cuando se integra adecuadamente en los
procesos de negocio, puede ser una herramienta clave al servicio de la mejora de
productividad, la diferenciacion, la capacidad de respuesta, la reduccion de costes y la mejora

del valor y el servicio ofrecido al cliente.

En este sentido es determinante identificar los retos que definen el actual entorno de
negocio, los retos de transformaciéon que ese entorno impone a las empresas y del valor clave
que pueden aportar a ese proceso para afrontar con €xito la innovaciéon de las empresas,
entendiendo por innovacion la capacidad para transformar los procesos empresariales y crear
organizaciones mas competitivas, agiles y eficaces, piezas interrelacionadas que ayudan a
componer y entender el complejo rompecabezas que define hoy la actividad empresarial; por
lo tanto, no es la tecnologia el secreto, por tanto, sino la habilidad para integrarla en la

empresa y convertirla en un instrumento de innovacion.

Sin embargo, la mera utilizacion de tecnologia en la empresa no asegura, en si misma,

ventajas competitivas diferenciadoras ni mejoras incrementales en la productividad de una
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organizacion; por lo cual las nuevas fuentes de valor, la diferenciacion y la competitividad se
encuentran en una integracién entre tecnologia y negocio requeridas para innovar y

transformar la organizacion(Moraleda, 2004).

4.1.1 Niveles de Competitividad. La competitividad no es producto de una casualidad
ni surge espontdneamente; se crea y se logra a través de un largo proceso de aprendizaje y
negociacion por grupos colectivos representativos que configuran la dindmica de conducta
organizativa, como los accionistas, directivos, empleados, acreedores, clientes, por la

competencia y el mercado, y por ultimo, el gobierno y la sociedad en general.

Los niveles de competitividad pueden ser internos o externos. Los internos se refieren
a la capacidad de la organizacion para lograr el méaximo rendimiento de los recursos
disponibles (personal, capital, infraestructura, equipos, materiales, insumos, ideas y planes.) y
los procesos de transformacidn para competir consigo misma como un continuo esfuerzo de
superacion; los niveles externos se orientan a la elaboracion de los logros de la organizacién
en el contexto del mercado o del sector al cual pertenece la empresa, teniendo en cuenta los
procesos de innovacién, dinamismo de la empresa, estabilidad econoémica, con el fin de
mantener o mejorar su posicionamiento en el mercado mediante nuevas ideas, productos y
servicios que generen nuevas oportunidades de mercado; por tanto, en términos de
competitividad es necesario tener en cuenta estrategias que den respuesta a las necesidades del

entorno.
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Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener un
nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después, unos
procedimientos de andlisis y decisiones formales, encuadrados en el marco del proceso de
"planificacidn estratégica"; la funcion de dicho proceso es sistematizar y coordinar todos los
esfuerzos de las unidades que integran la organizacion encaminados a maximizar la eficiencia
global. Para explicar mejor dicha eficiencia, consideremos los niveles de competitividad: la

competitividad interna y la competitividad externa.

La competitividad interna se refiere a la capacidad de organizacidon para lograr el
maximo rendimiento de los recursos disponibles, como personal, capital, materiales, ideas,
etc., y los procesos de transformacion. Al hablar de la competitividad interna nos viene la idea
de que la empresa ha de competir contra si misma, con expresion de su continuo esfuerzo de

superacion.

La competitividad externa esta orientada a la elaboracion de los logros de la
organizacion en el contexto del mercado, o el sector a que pertenece. Como el sistema de
referencia o modelo es ajeno a la empresa, ésta debe considerar variables exogenas, como el
grado de innovacion, el dinamismo de la industria, la estabilidad econémica, para estimar su
competitividad a largo plazo. La empresa, una vez ha alcanzado un nivel de competitividad
externa, debera disponerse a mantener su competitividad futura, basado en generar nuevas

ideas y productos y de buscar nuevas oportunidades de mercado.
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Con base en lo anteriormente dicho, el Centro Cardiovascular del Magdalena S.A.,
pretende a través del Sistema de Innovacion Empresarial (SIE), la instalacion de una Unidad
de hemodinamia en armonia con la especialidad de Eleétroﬁsiologia, afianzarse en el mercado
de la salud, area geografica del Dpto. de Magdalena, Cesar y Guajira, de una manera
sostenible en la demanda de sus servicios e ingresos financieros. Esto implica que la empresa
se mantiene competitiva con respecto a las demés de su entorno y servicio, asi como el

mejoramiento en su organizacion interna para garantizar su sostenibilidad economica.

4.1.2 Estrategias de diferenciacion para la competitividad. 1 a estrategia genérica de
diferenciacion consiste en lograr una ventaja competitiva al crear un bien o servicio, que sea
percibido por los clientes como exclusivo de una manera importante, y produce una lealtad de
los clientes y poca sensibilidad al precio resultante (Porter, 2002); este autor considera que la
estrategia genérica fortalece la posicion de la empresa en el mercado y sigue las reglas de

juego socialmente deseables por las normas de ética, las politicas y regulaciones del Estado.

Los métodos de diferenciacion pueden tomar muchas formas como: imagen, marca,
ttecnologia, sservicio al cliente o cadena de distribuidores y red de ventas. Todas estas formas
constituyen una combinaciéon de medios o politicas para las diferentes operaciones de la

empresa a fin de lograr los objetivos y metas propuestos.

En el campo de la competitividad se mueven algunas fuerzas que deben ser tenidas en
cuenta para establecer estrategias de diferenciacion como: el poder de negociacion de los

proveedores y de los clientes, la amenaza de nuevo ingresos, productos o servicios y la
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rivalidad entre los competidores existentes; teniendo en cuenta este planteamiento, Porter
propone estrategias genéricas de éxito potencial para desempefiarse mejor que otras empresas,

a saber:

Liderazgo general de costos.- Esta representado en la produccién de volimenes de

bienes y servicios eficientes y unrigido control de costos y gastos indirectos.

Fuerza de venta y Publicidad.- Fuerte inversion inicial en equipos de tecnologia y la

ccolocacidn de bienes y servicios a precios bajos para una rapida participacion en el mercado.

Alta segmentacion.-Se enfoca en las necesidades de un segmento del mercado o nicho

de mercado, pues se atiende de manera mas eficiente que a lo general.

Enfoque coherente con el contexto.- Desde la perspectiva de la Gestion Empresarial, se
tiene muy presente las potenciales contribuciones de la estrategia de la Responsabilidad Social
Competitiva (RSC), a la competitividad de la empresa en lo que respecta al area de la salud en

su especialidad de Cardiologia especializada.

Habilidades para la comercializacion.- En este aspecto se plantea esencialmente que el
producto o servicio debe presentarse de alta calidad, mas aun si es una empresa que brinda los
servicios, pues el servicios jugard un papel de enlace entre oferta y demanda, por lo cual en

éxito estara supeditado a la capacidad de la empresa para superar la competencia.
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Ingenieria del producto.- Las situaciones de productividad y calidad en el marco de la
oferta y demanda, son las caracteristicas esenciales para satisfacer las necesidades del

mercado y lograr superar la competitividad, mas cuando se manejan nuevos productos.

Instinto creativo.- La creatividad es una herramienta que activa el proceso innovador
por medio de la generacién y desarrollo de ideas en el entorno empresarial; la creatividad se
puede desarrollar de manera colectiva y no solo individualmente, y cuya utilizacién constituye

una oportunidad para la mejora de la competitividad empresarial.

Capacidad de investigacion.-Las empresas para llegar a ser competitivas necesitan
organizar, planear y desarrollar, las operaciones de produccién, mercadeo y competitividad, a
través de una investigacion de mercado y el querer del cliente, en el sentido de atender

necesidades demandadas, y que hace la competencia.

Liderazgo tecnoldgico de calidad.- La alta tecnologia convierte la innovaciéon en una
fuerza productiva de importancia creciente que infiere en la competitividad de manera

definitiva, generando éxito en el mercado, en la demanda y en la rentabilidad.

Cooperacion entre los canales de distribucidn.- Antes que un producto o servicio esté
listo para introducirlo al mercado, se debe establecer estrategias para desarrollar los canales de

distribucion del producto, para hacerlo llegar al mercado meta, del fabricante al consumidor

final.
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Cuando se trata de productos o servicios tecnoldogicamente complejos, la fuente de
diferenciacién es la innovacion, su base es la investigacion para desarrollar una calidad
superior, mejores servicios, publicidad creativa, mejores relaciones con los proveedores,
disposicion de los clientes para pagar un producto o servicio con precios mas altos pero que
no lo proporciona el competidor. Se insiste que las ventajas de una empresa frente a sus
rivales provienen de su habilidad para distinguir su eficiencia, calidad, innovacion y capacidad

de satisfaccion al cliente.

Las consideraciones de Porter, en articulacidon con los servicios ofrecidos por el Centro
Cardiovascular del Magdalena S. A., y en relacién a sus competidores de mercado, se
evidencian en que sus servicios son comunes con respecto a la competencia, pero dada la
proyeccion de la investigacion, en el sentido de crear la Unidad de Hemodinamia en una
situacion innovadora, se formaliza una diferenciacion en calidad y atencion al paciente; lo que
en consecuencia lleva al Centro a mayores niveles de demanda en el mercado,

competitividad en el contexto geografico donde presta sus servicios.

De manera sucinta, se afirma que al ofrecer el nuevo servicio de la Unidad de
Hemodinamia en el Centro Cardiovascular, se corrobora la tesis de Porter, en cuanto a que la
empresa desarrolla mayor capacidad de satisfaccion al cliente, lo que proporciona ventajas
frente a sus rivales, dada su habilidad para prestar el servicio de salud, ahora con mayor

eficiencia e innovacion.
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4.2 Sistemas de innovacion

4.2.1 Innovacion Empresarial. Son diferentes las definiciones que se han dado al
término innovacién, asi como son varios los aportes tedricos alrededor de este tema.
Etimolégicamente el termino innovar proviene del latin innovare que significa cambiar o

alterar las cosas introduciendo novedades (Medinay Espinosa, 1994).

La innovacion es la explotacion con éxito de nuevas ideas (innovacion=invento +
explotacion). Diferentes autores han hablado sobre este tema:(Castells & Pasola, 2004) en su
libro Tecnologia e Innovacion en la Empresa presenta un recorrido por lo expresado de
diferentes autores, con referencia al concepto de innovacion, al respecto indica que Piatier,
1987 define la innovacién como idea transformada en algo vendido o usado; paralelamente
identifica a Sherman Gee, 1981 quien afirma que la innovacién es un proceso en el cual a
partir de una idea, invencién o reconocimiento de una necesidad se desarrolla un producto,
técnica o servicio util hasta que sea comercialmente aceptado. En este mismo sentido, muestra
el concepto que Pavon y Goodman, (1981) describieron frente al tema como el conjunto de
actividades, inscritas en un determinado periodo de tiempo y lugar que conduce a la
introduccion con €xito en el mercado por primera vez de una idea en forma de nuevos o
mejores productos, servicios o técnicas de gestion y organizacion; asi mismo dice que Tiscar
de la Direccion General XIII de la Comision Europea, se refiere a la innovaciéon como el
resultado de la inversion efectuada por un empresario que desarrolla internamente o mediante

transferencia de tecnologia un nuevo producto o proceso que es aceptado por el mercado.
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Para Peter Drucker, 1985 la innovacion es la herramienta especifica de los empresarios
innovadores, es el medio por el cual explotar el cambio como una oportunidad para un
negocio diferente, es la accion de dotar a los recursos con una nueva capacidad de producir

riqueza.

(Drejer, 2002) expresa segun Peter Drucker que el concepto de innovacion esta dado
tanto por procesos como por resultados, asi mismo la definicion de la Comisién Europea en
1995 expresa la innovacion como la transformacion de una idea en un producto o un servicio
comercializable nuevo o mejorado, o un nuevo método de proporcionar un servicio social, lo
anterior demuestra de manera directa la relacion entre proceso y resultado, dejando claro que
una innovacion se considera como tal cuando se ha introducido en el mercado o se ha

utilizado en el proceso de produccién de bienes o prestacion de servicios.

(Verduzco & Rojo, 1994) indican que innovacién es la producciéon de un nuevo
conocimiento tecnolégico diferente de la invencion que es la creacién de una idea cientifica
teorica o concepto que puede conducir a la innovacién cuando se aplica el proceso de
produccion. (Castro y Fernandez, 2001) describiendo que la innovacién es el proceso
complejo que lleva las ideas al mercado en forma de nuevos o mejorados productos o
servicios, proceso que estd compuesto por dos partes una especializada en el conocimiento y
la segunda se dedica fundamentalmente a su aplicacion para convertirlo en un proceso, un

producto o un servicio que incorpore nuevas ventajas para el mercado.
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Com (2003) por su parte dice que la innovacién consiste en producir, asimilar y

explotar con €xito la novedad en los &mbitos econémico y social.

Joseph Schumpeter (1935)define la innovacion en un sentido general y tiene en cuenta
diferentes casos de cambio para ser considerados como una innovacion; la introduccion en el
mercado de un nuevo bien o una nueva clase de bienes, el uso de una nueva fuente de materias
primas, la incorporacion de un nuevo método de produccion no experimentado en
determinado sector o una nueva manera de tratar comercialmente un nuevo producto lo que se
conoce como innovacién de proceso, y la llamada innovacién de mercado que consiste en la
apertura de un nuevo mercado en un nuevo pais o la implantacion de una nueva estructura de

mercado.

Castells (2004) hace mencion de algunas entidades que han aportado a la definicion del
término innovacidn entre ellas tenemos Competitive Design Network, 2000 CDN, expresan
que la innovacion es generar y/o detectar cambios y convertirlos en oportunidades de negocio.
Para el Departamento de Comercio e Industria del Reino Unido se considera como el proceso
de adopcion de una idea para satisfacer a los clientes de forma efectiva y rentable, lo cual se
entiende como un proceso de renovacidn continua que implica a toda la empresa y por lo tanto
se considera una parte esencial de su practica diaria.Por su parte, la Corporacion Corporativa
Mondragébn (MCC) expresa que la innovacion es la explotacion exitosa de nuevas ideas
aprovechando las oportunidades que nos ofrece el cambio. Segiin el Manual de Frascati de la
Organizaciéon para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE) se trata de la

transformacion de una idea en un producto o un servicio comercializable, un procedimiento de
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fabricacion o distribucién operativo nuevo o mejorado, o también un nuevo método de
proporcionar un servicio social. Finalmente para la Fundacion para la Innovacion Tecnoldgica
COTEC la innovacién en términos de aplicacion tecnoldgica es el complejo proceso que lleva

las ideas al mercado en forma de nuevos o mejorados productos o servicios.

Con relacion en lo anterior, es evidente identificar que el concepto de innovacidn se
encuentra en constante evolucidon y desarrollo; esta es a su vez una herramienta util que
permite explicar el proceso de crecimiento de una empresa. Para el presente estudio, se adopta
el concepto de innovacion a partir de las propuestas de Saenz, quien define innovacién como
“La accion de introducir o producir algo novedoso, alguna idea, método, instrumento, modos
de pensar en negocios, servicios, entradas al mercado, producir, formar u organizar,

solucionar problemas, realizar adaptaciones y modificaciones de bienes y servicios” (Sdenz,

2009).

Mendoza (2010) considera que toda empresa debe estructurar su sistema de innovacion
de manera adecuada con el fin de elevar su efectividad en materia de desarrollo de productos,
redisefio de procesos, formulacion de estrategias novedosas, creacion de nuevos negocios,
desarrollos en gestion y generacion de nuevos modelos de negocio. Este sistema permite la

continuidad de la empresa, su sostenibilidad y ventaja competitiva.

Si bien la innovacion debe estar presente en cualquier sector, es caracteristica
primordial del sector empresarial lo cual se corresponde con lo expresado por (Drucker, 1985)

“El empresariado innovador ve el cambio como una norma saludable, no necesariamente lleva
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a cabo el cambio él mismo pero busca el cambio, responde a él y lo explota como una

oportunidad”.

Tomando en cuenta lo anteriormente sefialado, se puede decir que cuando una empresa
no innova desaparecerd; sin embargo, si esta innovacion no es exitosa, de igual manera puede

desaparecer. Desde esta perspectiva queda entonces la premisa de innovar con éxito.

Es conveniente resaltar que la innovaciéon debe corresponder a la orientacion
estratégica de la empresa, utilizando los canales establecidos y direccionada a la mision,
vision y valores corporativos de la organizacion. De esta manera se establece una armonia y
cohesion entre el plan de innovacion y el plan estratégico de la empresa. La dimension de
cambio se vislumbra, entonces, en el valor agregado que la innovacién aplica a la estrategia

empresarial, que a pesar del cambio no se desvia sino que adquiere mayor dinamismo.

En la era de la globalizacidn, las marcas tradicionales pierden protagonismo, las
grandes compaifiias tienen que enfrentarse a la competencia de empresas mds pequefias
ubicadas en lugares remotos del planeta, las naciones y los gobiernos deben reevaluar sus

intereses y el enfoque a través del cual adelantan sus proyectos.

Es una nueva era, y las organizaciones ofrecen una situacion apremiante: los desafios
determinantes del éxito o el fracaso en esta era de cambios vertiginosos exigen practicas
administrativas poco convencionales y gestion audaz e innovadora que supere el modelo

actual de gestion centrado en el control y la eficiencia.
PR
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El actual mundo ha comprobado que la adaptabilidad y la creatividad son el motor del
éxito empresarial, y para ello es necesario que se tome la decision de impulsar el crecimiento
de la organizacion de manera armonica, visionando la oportunidad de la innovacién como
centro de la empresa, aprovechando las fortalezas existentes y desarrollando nuevas

capacidades.

Los autores citados enfatizan que un sistema de innovacion empresarial posee
cualidades especificas, entre las cuales se menciona de manera especial la productividad, que
se mide por el nimero significativo de innovaciones desarrolladas que es una de las
caracteristicas en que se apoya el éxito empresarial. Otra caracteristica a tener en cuenta es la
calidad, que se refiere a la satisfaccion de las necesidades de los clientes, como pardmetro

importante para que la innovacién tenga mercado.

4.2.2 Elementos que conforman un Sistema de Innovacion Empresarial. Un sistema
de innovacion empresarial se resume en los siguientes elementos que deben funcionar de

manera integrada (Mendoza, 2010):

Las personas. Los innovadores son personas poco comunes, y una empresa debe
contar con un equipo cuyos integrantes deben tener perfiles especiales, con capacidades para
ejecutar funciones de creatividad para generar las ideas; racionalidad para evaluar logica y
practicamente las propuestas; ejecucion para su operacionalizacién y puesta en practica. Por

tal razon, el perfil de los integrantes de este equipo debe apoyarse en atributos tales
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comoapertura mental, flexibilidad, imaginacion, espiritu cuestionador, gusto por el cambio,

tenacidad, tolerancia a la frustracion, alta autoestima, emprendimiento.

Canales. El personal de la empresa solo puede acceder al sistema mediante canales, lo
cual ocurre cuando se contratan profesionales para desarrollar proyectos de innovacién
(canales de forma directa) o cuando el personal de la empresa sugiere ideas innovadoras

(forma de captacion de ideas).

Procesos. Son los que dan fuerza administrativa y operativa a la innovacion y facilitan
su desarrollo. Estos procesos facilitan la captacion de iniciativas innovadoras, disefian y

desarrollan las innovaciones con mecanismos de apoyo y establecen incentivos.

Técnicas. Crean valor en la innovacién y desarrollan la creatividad mediante la lluvia
de ideas, pausa creativa, analogia, desplazamiento inverso, pensamiento integrador, trabajo de

laboratorio y programas de computador.

Gestion. Es responsabilidad de la administracion de la empresa, para establecer
objetivos, areas de innovacion, procesos de participacion y liderazgo, politicas de incentivos,
liderazgo y evaluacién del desempefio. Un aspecto importante es la financiacion de la
innovacion, y se constituye en punto clave que requiere financiacion propia separada del

presupuesto tradicional.

4.2.3 Categorias del Sistema de Innovacion. Con relacion a los sistemas de innovacion,

se pueden considerar tres tipos de categorias, a saber:
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Sistema espontineo, que deja la innovacion a decisiones libres del personal vinculado a

la organizacion y utilizando su talento personal.

Sistema de élite, centrado en grupos pequefios innovadores.

Sistema de tipo abierto, que plantea un intercambio de ideas y proyectos de innovacion
de toda la gente emprendedora, fortaleciendo asi la interacciéon organizacional, vinculando
actores externos (clientes, proveedores, contratistas, aliados). Su ventaja es trabajar la

innovacion en funcion del mercado, especificamente del cliente.

4.3 Innovacion Tecnologica.

El concepto de sistema de innovacion, se ha convertido en una herramienta util para
ayudar a entender los progresos tecnoldgicos que experimentan las naciones y regiones; y por
ende, las diferencias en sus resultados econéomicos. Como cualquier concepto, su formulacion
y su ambito explicatorio estan en constante evolucion: desde el uso inicial de alusiones para
construir su significado, pasando por establecer distintos niveles de andlisis, hasta hacer
esfuerzos por formalizar el concepto para que, eventualmente, se pueda convertir en una teoria

que permita explicar procesos.

De acuerdo con la teoria formulada por Schumpeter, el crecimiento econémico de los
paises esta intimamente ligado a la tasa de innovacion tecnologica. Los paises que han logrado
tasas de crecimiento importantes han experimentado una reestructuracion de sus aparatos

productivos, en los cuales se hace uso de tecnologias mas eficientes en sus procesos al mismo
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tiempo que se incrementa la variedad de productos. Todo esto genera un gran impacto y una

mayor competitividad en los mercados (Kuramoto, 2007).

La innovacidn tecnolédgica, a diferencia de la invencion tecnoldgica, estd relacionada
con la restauracion de la tasa de ganancia y con el cambio en los patrones de acumulacion.
Cuando se llega a un punto de crisis o cuando cualquier nueva inversion no obtiene la
rentabilidad esperada porque el patrén de acumulacion vigente ya no acepta mds capitales, se
produce la necesidad de "un rompimiento de las condiciones en que se venia realizando el
proceso para generar un nuevo ciclo bajo una nueva configuracion tecnoldgica". Se requiere
una modificacion que plantee la necesidad de una innovacion tecnologica. En ese sentido, la
innovacion tecnologica va mas alla del simple perfeccionamiento de las maquinas y equipos.
Esta asociada a un cambio fundamental en las formas de organizacion de la produccion. Asi,
la introduccion de tecnologia implica la destruccion de capitales (aquellos que no pueden
competir en las nuevas condiciones), pero supone también la construccion de nuevas formas
organizativas, de nuevas relaciones capital-capital y capital-trabajo, de nuevos productos y de

una nueva forma de organizacion.

La innovacion tecnologica aparece asociada a la creacion de nuevos productos y a la
apertura de nuevos mercados, es decir, a la expansion del capital. En este sentido, se ha
relacionado siempre con las aceleraciones en los procesos productivos y con las revoluciones

en el transporte y las comunicaciones que han producido el efecto de reducir las barreras

(Martner, 1995).




45
Evaluacién del sistema de innovacién empresarial en un centro cardiovascular de
la ciudad de Santa Marta, Magdalena

En este sentido, la innovacidon tecnoldgica es considerada como el conjunto de
actividades cientificas, tecnoldgicas, financieras y comerciales que permiten introducir nuevos
o mejorados productos en el mercado nacional o extranjero (ejemplos: medicamentos,
equipos, dispositivos médicos, diagnosticadores; y de productores: LABEX, IMEFA, CIDEM,
CQF, etc.); nuevos o mejorados servicios (ejemplos: nuevos servicios quirirgicos,
preventivos, de atencion estomatologica, PPU); implantar nuevos o mejorados procesos
productivos o procedimientos (ejemplos: médico-quirtrgicos, docente-educativos,
informativos y de automatizacion); y validar nuevas o mejoradas técnicas de gerencia y
sistemas organizacionales con los que se presta atencidn sanitaria y que se aplican en nuestras
fabricas y empresas. Por tanto, la innovacion tecnoldgica es la que comprende los nuevos
productos y procesos y los cambios significativos, desde el punto de vista tecnoldgico, en

productos y procesos.

Se entiende que se ha aplicado una innovacion cuando se ha puesto en el mercado
(innovacion de productos) o se ha utilizado en un proceso de produccion (innovacion de
procesos); de acuerdo con la mayoria de los estudios sobre el tema, las innovaciones se
clasifican segiin su impacto en basicas o radicales (disruptivas), incrementales (progresivas),

cambios en los sistemas tecnologicos y cambios en los paradigmas tecnologicos.

Hoy dia, la empresa mueve al mundo y la innovacion a la empresa; por tanto, mientras
la empresa innovadora triunfa, la otra, quiebra; asi, una empresa innovadora debe comprender
tres elementos fundamentales para alcanzar el desarrollo y evolucion en el mercado:

eficiencia, competitividad y calidad.
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Un caso para evidenciar lo expresado, es el proceso de “perfeccionamiento
empresarial” que se esta llevando a cabo en Cuba, mediante un proyecto de innovacién
tecnologica y que segun lage, constituye un puerto seguro para anclar la empresa estatal

socialista.

Los proyectos de innovacion tecnologica (IT) se caracterizan por llegar hasta final del
proceso (cerrar el ciclo), que se alcanzan desde la creacion cientifica, pasando por el
desarrollo tecnologico y su produccion a escala comercializable competitivamente; en dichos
proyectos se deben tener en cuenta 3 elementos principales: resultados esperados "Produccion
comercial de nuevos productos™ Aplicaciéon comercial de nuevos procesos o sistemas,
indicadores de EXITO “Rentabilidad econdmica y financiera de la inversiéon™ Crecimiento de
las ventas, requerimientos criticos “Identificacion de necesidades de mercado™ Capacidad de

gestion tecnoldgica de la organizacion.

A su vez, la innovacion origina un proceso creador y, por tanto, genera las diferentes
modalidades contempladas por la propiedad intelectual de las regulaciones establecidas por la
Organizacion Mundial del Comercio, particularmente las patentes, que constituyen el Registro
Legal Gubernativo que otorga, por un periodo especifico, derechos de propiedad exclusivos
para la explotaciéon de una invencidon (o sea, la proteccion legal de las innovaciones

tecnoldgicas).

Con relacion a lo anterior, es posible inferir que se requiere un compromiso para lograr

que los profesionales sean agentes decisores y politicos de la salud, para el caso en particular
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que ocupa al presente estudio; se apropien de un nuevo lenguaje referente a la ciencia y la
tecnologia que incluye la innovacién tecnologica, la cultura y tecnologia de proyectos y de la
informacién, de la movilizacién de recursos y la negociacion y de la proteccion de resultados;
lo cual tiene como piedra angular el Sistema de Ciencia e Innovaciéon Tecnologica (SCIT)
para alcanzar indicadores de impacto en nuestro sector, que sean cuantitativamente y
cualitativamente superiores, sobre la base de la eficiencia, productividad, sostenibilidad y

competitividad, con vistas a elevar el nivel y calidad de vida de la sociedad (Escobar, 2000).

Teniendo en cuenta que la tecnologia esta en continuo desarrollo, el proceso de
innovacién y el cambio tecnoldgico son requisitos esenciales para que cualquier negocio tenga
€xito, sin olvidar los problemas del entorno competitivo, reconociendo que las oportunidades

que la tecnologia ofrece para la apertura de nuevas oportunidades (Fundaciéon COTEC).

4.4 Modelos de Sistemas de Innovacion

Tomando como punto de partida que la innovacion es el procesos de desarrollo y
aplicacion de una nueva idea, en el proceso innovador los modelos pretenden mostrar los
pasos del camino seguido en un proceso innovador y las fases de este camino teniendo la
claridad que ninguno de estos modelos llega a explicar totalmente la innovacion, antes bien
cada uno de ellos presentan carencias e interrogantes con respecto a este proceso; asi un
modelo permite evaluar cuales son los componentes del proceso innovador y las etapas que
me puedan llevar al desarrollo de un producto, aunque no siempre los modelos nos llevaran

desde la idea hasta el producto, ambos conceptos estarén presentes en los modelos.




48
Evaluacién del sistema de innovacién empresarial en un centro cardiovascular de
la ciudad de Santa Marta, Magdalena

Un modelo de sistema de innovacién empresarial es aquel que trata de explicar lo que
constituye el proceso de innovacion; cuando se habla de innovacién como un conjunto de
tareas, no existe un modelo explicativo claro y definitivo sobre los pasos a seguir desde que
aparece una invencion hasta que ésta alcanza el mercado; en este sentido todos los modelos
recogidos en la literatura presentan carencias e interrogantes, hasta el punto de que algunos
autores concluyen que hasta la fecha no se ha desarrollado un modelo del proceso de
innovacidon generalizable, mientras que otros afirman que parece dificil que se pueda
alcanzar dicho objetivo o incluso llegan a cuestionar el hecho mismo de intentar desarrollar un
modelo universal del proceso de innovacion, debido a que la mayoria de ellos no reflejan toda

la complejidad de la realidad.

Son diversos los modelos que han surgido en la medida en que se han generado
avances en los procesos innovadores, y se han descrito diferentes modelos que explican este

proceso:

Tablal.Clasificacion de los modelos de innovacion

Clasificacion de modelos del proceso
deinnovacion
e Modelos de Etapas Departamentales (Departamental-
Stage Models)

e Modelos de Etapas de Actividades (Activity-Stage
Models)

Modelos de Etapas de Decision (Decision-Stage
Models)

e Modelos de Proceso de Conversion (Conversion
Process Models)

o Modelos de Respuesta (Response Models)
Modelos de Etapas (Stage Models)

Autor

Saren, M.A.(1983)

Forrest, J.(1991)
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e Modelos de Conversion y Modelos de Empuje de la
Tecnologia/ Tirébn de la Demanda (Conversion
Modelsand Technology- Push/Market-Pull Models)

e Modelos Integradores (Integrative Models)

e Modelos Decision (Decision Models)

Rothwell, R.(1994)

e Proceso de innovacion de primera generacion:
Empuje de la Tecnologia (Technology-Push)

e Proceso de innovacion de segunda generacion: Tirén
de la Demanda (Market-Pull)

e Proceso de innovacion de tercera generacion:
Modelo Interactivo (Coupling Model)

e Proceso de innovacion de cuarta generacion:
Proceso de Innovacioén Integrado (Integrated
Innovation Process)

e Procesodeinnovaciondequintageneracion(Systemlinte
grationandNetworking)

Padmore, T., Schuetze H.,
y Gibson, H.(1998)

e Modelo lineal (Linear model)
e Modelo de enlaces en cadena (Chainlink model)

e Modelo en ciclo (Cyclemodel)

Hidalgo, A., Leén,G.,
Pavon, J.(2002)

e Modelo Lineal: Empuje de la Tecnologia / Tirén de
la Demanda

e Modelo Mixto (Marquis, Kline, Rothwell y Zegveld)
e Modelo Integrado

Trott, P.(2002)

o Serendipia (serendipity)
e Modelos lineales (Linear models)

Modelos simultaneos de acoplamiento  (Simultaneous
model)

e Modelos interactivos (Interactive
model)

Escorsa,(2003 P.y Valls, J.

e Modelo Lineal
e Modelo de Marquis

e Modelo de la London Business
School

e Modelo de Kline

European
(2004)2

Commissior

e Innovacion derivada de la ciencia (Technology Push)

e Innovacidn derivada de las necesidades del mercado
(Market Pull)

e Innovacion derivada de los vinculos entre los actores
enlos mercados
e Innovacion derivada de red estecnoldgicas
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e Innovacidn derivada de redes sociales

Fuente: Gurutze, M., Velasco, E. y Zamanillo, 1., (2006)

Con base en lo anteriormente descrito, se evidencia la falta de consenso que permita
definir las fases del proceso de innovacion tecnologica, debido a que la mayoria de las
innovaciones no siguen un patrén de fases ordenadas. De esta forma, es cuestionable si la
poca evidencia respalda la existencia de fases en el proceso de innovacidon; por lo tanto,
establecer modelos sobre las etapas que sigue la innovacion permite pensar que cada fase le

da paso a la siguiente, cuando en la realidad puede que el caso sea distinto.

Desde esta perspectiva, es posible decir que si dichas etapas solo son distinguibles en
una minoria de los casos, los modelos normativos carecen de valor para poder entender el
proceso de innovacion y, en todo caso, es indispensable realizar un esfuerzo por mejorar
el conocimiento sobre las teorias existentes, sobre los elementos que intervienen en y

sobre el proceso en si mismo (Gurutze, Velasco, y Zamanillo,2006).

De las propuestas desarrolladas por los autores presentados anteriormente, el analisis
permite deducir que existen modelos mas destacados que otros entre los cuales se
encuentran los modelos lineales, los modelos por etapas, los modelos interactivos o
mixtos, los modelos integrados y el modelo en red, los cuales seran explicados a partir de
lo descrito por Lopez, O., Blanco M. y Guerra S., (2009) en su articulo Evolucion de los

modelos de la gestion de innovacion.

v N =7
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4.4.1 Modelos Lineales. Se caracterizan por su concepcion lineal del proceso
de innovacién. En este tipo de modelos la innovacién tecnoldgica es descrita como un
proceso de conversion, en el que la materia prima o los productos intermedios se convierten
en productos a lo largo de una serie de pasos, uno de los primeros conocidos es el
Modelo de Impulso o Empuje de la Tecnologia o de la Ciencia, el cual contempla el
desarrollo del proceso de innovacion a través de la causalidad que va desde la ciencia a la
tecnologia y viene representado mediante un proceso secuencial y ordenado que, a partir
del conocimiento cientifico, y tras diversas fases o estadios, comercializa un producto o
proceso que puede ser econémicamente viable, su principal caracteristica es su linealidad,
que supone un escalonamiento progresivo, secuencial y ordenado desde el descubrimiento
cientifico, hasta la investigacion aplicada, el desarrollo tecnolédgico, la fabricacién y el

lanzamiento al mercado de la novedad.

Figura 1. Modelo de Empuje de la Tecnologia

Investigacion M., Disenoel
Bisica P ngenieria

Produceion Marketing | 78 Ventas

Fuente: Ldpez, O., Blanco M. y Guerra S., (2009, p. 254)

A partir de la segunda mitad de la década de los sesenta surge un nuevo modelo de
innovacién tecnoldgica, también lineal, nominado Modelo de Tiron de la Demanda o del
Mercado, marcado por la lucha de las grandes corporaciones por una mayor participacion en

el mercado se vio acompafiada de un creciente énfasis estratégico en el marketing. Como
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consecuencia de todo ello, la percepcion del proceso de innovacion comenzé a verse alterada,
produciéndose una mayor intensificacion de los factores de la demanda. De acuerdo con este
modelo secuencial, las necesidades de los consumidores se convierten en la principal fuente
de ideas para desencadenar el proceso de innovacion. El mercado se concibe como fuente de
ideas a las que dirigirla I+D, que desempefia un papel meramente reactivo en el proceso de
innovacién, aunque todavia juega un papel esencial como fuente de conocimiento para

desarrollaro mejorar los productos y procesos.

Figura 2. Modelo de tiron de la demanda

Necesidaddel
Mercado

Desarrollo . ¢ Produccion | Ventas

Fuente: Lopez, O., Blanco M. y Guerra S., (2009, p. 254)

La utilidad de este modelo resulta clara por la simpleza del mismo en el estudio de los
procesos de innovacion, pero a su vez se encuentran diversas situaciones que no permiten
una total eficiencia; una de ellas es el caracter secuencial y ordenado que establece para el
proceso de innovacién. En ciertas ocasiones no son necesarias determinadas fases del
proceso y en otras, la secuencia puede ser distinta. Aunque hay ciertas prioridades y
secuencias ldgicas, tienen lugar numerosas variaciones en la secuencia prevista. Por otro
lado, en el proceso de innovacidn surgen tantos procesos de retroalimentacion, ciclos de
intercambio de informacion hacia delante y hacia atrds y surgen tantos imprevistos y
sorpresas, que casi podria rechazarse la nocion de fases o etapas. Por lo tanto, se concluye

que el proceso de innovacion se caracteriza, por un lado, la dificil identificacion de cada una
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de ellas con precision y, mds aun, su delimitacion en partes independientes y, por el otro, por

las frecuentes retroalimentacion es entre las diferentes etapas.

4.4.2 Modelos por etapas. Estos modelos, consideran la innovacion como una actividad
secuencial de caracter lineal. Se contempla el proceso de innovacidon como una serie de
etapas consecutivas, detallando y haciendo énfasis, bien en las actividades particulares que
tienen lugar en cada una de las etapas, bien en los departamentos involucrados. Una de sus
principales aportaciones es que incluyen elementos tanto del empuje de la tecnologia como
del tiron de la demanda. En su forma mas simple el proceso se consideraba constituido por
dos etapas: la concepcion de una idea o una invencion, seguido de una segunda etapa que
conllevaba la subsiguiente comercializacion de esta idea, describe asi mismo el proceso de
innovacion en términos simples, pero afiade otra etapa de actividades. Las tres fases son:
generacion de una idea, haciendo uso de distintas fuentes; solucioén de problemas o desarrollo
de la idea es decir la invencion; y su implementacion y difusion, es decir llevar la solucion o
invento al mercado, que implica a la ingenieria, manufactura, prueba de marketing y

promocion.

Algunos autores van mas alla y desarrolla un modelo de cinco etapas, que abarcan
desde las actividades de investigacion hasta el proceso de produccién y otros autores
ampliaron las etapas a ocho, agregando una etapa anterior a la innovacion (pre-innovacién),
donde se produce la concepcidn de la innovacidn, y una etapa posterior (post-innovacion), que
suponia la adopcién generalizada y proliferacion de la innovacion, mientras que otros

describen el proceso de innovacién en términos de los departamentos de la empresa
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involucrados: una idea que se convierte en un input para el departamento de I+D, de ahi pasa
al de disefio, ingenieria, produccion, marketing y finalmente, se obtiene como output del

proceso, el producto.

Figura 3. Modelo por etapas departamentales

NUEVO
EERE D HE N PRODUCTO
Marketing o

IDE Departamento de

I+D

Departamento de |
Diseao |

Diepartamento de

Ingeniersa

Departamento de §
Produccion

Fuente: Léi)éi,o.; Blnco ‘M. y. Guerra S., ('20079—, o8 256)

La principal debilidad de estos modelos es que consideran cada actividad de
departamento como individual y aislado del resto, cuando indefectiblemente tienen lugar
numerosas interrelaciones, no contemplan las super posicion es que se producen entre los
departamentos y los procesos de retroalimentacion oretro- informacion que tienen lugar
entre los mismos, al igual que en los modelos lineales, la naturaleza secuencial de estos
modelos por etapas, en los que un paso sigue a otro, tampoco es valida en la préactica, dado
que una de las caracteristicas del proceso de innovaciones su no-linealidad, finalmente,
tampoco indican qué sucede exactamente dentro da cada uno de los departamentos y la

etapa en la que se encuentra la innovacion cuando abandona un departamento concreto.

4.4.3 Modelos Interactivos o Mixtos. Se desarrollan a partir de finales de la década
de los setenta y serdn considerados por las empresas como una mejor-practica hasta
mediados de los ochenta, en éste las estrategias de las empresas estaran dirigidas a la

racionalizacién y control de costes, la necesidad de entender la légica del proceso de




55
Evaluacion del sistema de innovacién empresarial en un centro cardiovascular de

la ciudad de Santa Marta, Magdalena

innovacion y las bases de las innovaciones exitosas, con lo que busca conseguir reducir la
incidencia de fallos y el despilfarro de recursos. Entre los Modelos Mixtos se destacan el
modelo de Marquis, el de Rothwell y Zegveld y el de Kline, siendo este tltimo objeto de

nuestro analisis.

El Modelo de Kline, conocido como modelo de enlaces en cadena o modelo cadena-
eslabon propuesto por Kline, en vez de tener un unico curso principal de actividad como el
modelo lineal, tiene cinco. Dichos caminos o trayectorias son vias que conectan las tres areas
de relevancia en el proceso de innovacion tecnoldgica: la investigacion, el conocimiento y la
cadena central del proceso de innovacion tecnologica.

Figura 4. Modelo de kline de enlaces en cadena o modelo cadena-eslabon

Investigacion

Fuente: Lopez, O., Blanco M. y Guerra S., (2009, p. 257)
El primer trayecto se denomina la cadena central de innovacidn, el camino central o
cadena central de la innovaciéon comienza con una idea que se materializa en un invento y/o

disefio analitico, que, l6gicamente, debe responder a una necesidad del mercado; el segundo
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trayecto consiste en una serie de retroalimentaciones: el circulo pequefio de
retroalimentacion que conecta cada fase de la cadena central con su fase previa, el circulo de
retroalimentacion representado por las flechas f , que ofrece informacion sobre las
necesidades del mercado a las fases precedentes del proceso de innovacion tecnolédgica, dado
que el producto final puede presentar algunas deficiencias y puede obligar a efectuar algunas
correcciones en las etapas anteriores; la retroalimentacion proveniente del mercado o
producto final hasta el mercado potencial (flecha F), que proporciona informacion sobre la
posibilidad de desarrollo de nuevas aplicaciones industriales, ya que cada nuevo producto

crea nuevas condiciones en el mercado.

El tercer trayecto de la innovacion lo constituye el eslabon entre el conocimiento y la
investigacion con la cadena central de innovacion. Cuando tiene lugar un problema en una
actividad de la cadena central de la innovacidn tecnoldgica, se acude al conocimiento
existente. La accion de acudir al conocimiento se refleja mediante la linea 1, que une la
invencion y el conocimiento. Si el cuerpo de conocimientos existente proporciona los datos
necesarios, la informacion es transferida al invento o disefio analitico, lo que se indica
mediante la flecha 2. En caso de no existir tal informacion, sera necesario realizar una
investigacion (flecha 3) y posteriormente los resultados de la investigacion se afiadiran al

stock de conocimientos (linea4).

El cuarto trayecto de la innovacion es la conexion entre la investigacion y la
invencidon, que viene indicado por la (flecha D). En algunas ocasiones, los nuevos

descubrimientos cientificos hacen posible innovaciones radicales, la relacion es
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bidireccional, aunque la ciencia crea oportunidades para nuevos productos, la percepcion de
necesidades o posibles ventajas del mercado puede asi mismo estimular investigaciones
importantes. Finalmente, existen conexiones directas entre el mercado y la investigacion
(flecha S). Algunos resultados de la innovacién, tales como instrumentos, maquinas
herramientas y procedimientos tecnologicos, son utilizados para apoyar la investigacion

cientifica.

Como puede comprobarse, una de las diferencias mas notables del modelo de
Klinecon respecto al modelo lineal, es que relacién a la ciencia y la tecnologia en todas las

etapas del modelo y no solamente al principio.

Sin embargo, las criticas al modelo no se hicieron esperar tomando como relevantes
las siguientes: Mantiene el caracter lineal del proceso, lo cual afecta a la eficacia de los
sistemas de retroalimentacion en cuanto a la rapida difusion de la informacién; la duracion
del proceso continua siendo excesiva. El hecho de que una innovacién alcance el mercado
tras un periodo de tiempo excesivamente largo puede suponer su fracaso por un lanzamiento
tardio. El modelo no hace referencia al trabajo en equipos interdisciplinares, con lo cual no
se garantiza la necesaria integracion funcional. Los numerosos procesos de retroalimentacion
entre las diferentes funciones y actividades implicadas en el desarrollo de la innovacion,

pueden terminar siendo perjudiciales debido al retraso en la toma de decisiones que originan.

4.4.3 Modelos Integrados. A partir de comienzos de los afios ochenta, comienza a

extenderse entre las empresas la tendencia a centrarse en la esencia del negocio y en las
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tecnologias esenciales, lo que unido a la nocion de estrategia global empuja a las empresas a
establecer todo tipo de alianzas estratégicas, en muchos casos contando para ello con el
apoyo de los gobiernos, por otro lado, el acortamiento del ciclo de vida de los productos hace
que la velocidad de desarrollos e imponga como un factor clave para competir, empujando a
las empresas a adoptar estrategias basadas en el tiempo; estos surgen al incorporarse a los
modelos mixtos o interactivos procesos retroactivos de comunicacidon entre las diversas
etapas, esencialmente siguen siendo modelos secuenciales, con lo que el comienzo de una
etapa queda supeditado a la finalizacion de la etapa que le precede. A partir de la

consideracion del tiempo de desarrollo como una variable critica del proceso de innovacion.

Bajo este enfoque, el proceso de desarrollo de producto tiene lugar en un grupo
multidisciplinar cuyos miembros trabajan juntos desde el comienzo hasta el final. En vez de
atravesar etapas perfectamente estructuradas y definidas, el proceso se va conformando a
través de las interacciones de los miembros del grupo, lo que podria obligar a reconsiderar
una decision como resultado de la informaciéon obtenida, manteniendo el proceso en

constante movimiento.

La siguiente figura ilustra las diferencias entre el modelo tradicional de desarrollo de
producto de caracter lineal (A), el modelo solapado en el que los solapamientos tienen lugar
tan solo en las fronteras de fases adyacentes (B), y el modelo en el que los solapamientos se

extienden a lo largo de las diversas etapas (C).
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Figura 5. Fases de desarrollo de producto Secuenciales (A) vs Solapadas (B y C).

Tipo A

TipoB

TipoC

1 2 3 4 5 6

Fuente: Lopez, O., Blanco M. y Guerra S., (2009, p. 259)

Por otro lado, dos de las caracteristicas de la innovaciéon en las empresas lideres
japonesas son la integracion y el desarrollo paralelo. Las empresas japonesas innovadoras
integran a los proveedores en el proceso de desarrollo del nuevo producto desde las primeras
etapas, y al mismo tiempo integran las actividades de los diferentes departamentos internos
involucrados, quienes trabajan en el proyecto simultaneamente en vez de secuencialmente.
Por lo tanto, estos nuevos modelos intentan capturar el alto grado de integracion

funcionalque tiene lugar dentro de las empresas, asi como su integracidon con actividades de
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otras empresas, incluyendo a proveedores, clientes, y en algunos casos, universidades y

agencias gubernamentales.

El llamado Modelo Schmidt-Tiedemanno modelo en concomitancia podria incluirse
entre los Modelos Integrados, éste retine conjuntamente las tres areas funcionales del proceso
de innovacion industrial: la funcion de investigacidon, la funcion técnica y la funcion
comercial. El modelo en concomitancia recibe su nombre debido a que las funciones de
investigacion, comercial y técnica se acompafian la una a la otra a lo largo del proceso de

innovacion con interacciones casi-continuas.

4.4.5 Modelo en Red. El Modelo de Integracion de Sistemas y Establecimiento
de Redes se basa en el aprendizaje que tiene lugar dentro y entre las empresas, y sugiere que
la innovacion es generalmente, y fundamentalmente, un proceso distribuido en red; las
tendencias estratégicas observadas en la década de los ochenta continuan produciéndose en
los noventa, pero con mayor intensidad: las compafiias lideres siguen comprometidas con la
acumulacion tecnoldgica (estrategia tecnoldgica); las empresas contintian estableciendo redes
estratégicas; la velocidad por llegar al mercado sigue siendo un factor de competitividad
clave; persisten los esfuerzos por lograr una mejor integracion entre las estrategias de
producto y las de produccion (disefio para la manufactura); las empresas muestran cada vez
una mayor flexibilidad y adaptabilidad (organizacional, productiva y en productos); y las

estrategias de producto enfatizan la calidad y el rendimiento.
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Figura 6. Modelo en Red

Fuente: Lopez, O., Blanco M. y Guerra S., (2009, p. 260)
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La innovacioén se convierte en mayor medida en un proceso en red, se caracteriza por

la utilizaciéon de sofisticadas herramientas electronicas que permiten a las empresas

incrementar la velocidad y la eficiencia en el desarrollo de nuevos productos, tanto

internamente, como externamente entre la red de proveedores, clientes y colaboradores

externos, las empresas innovadoras se encuentran asociadas a un conjunto muy diverso de

agentes a través de redes de colaboracion y de intercambio de informacion. Este enfoque

subraya la importancia que tienen las fuentes de informacion externas a la empresa: los

clientes, proveedores, consultorias, laboratorios publicos, agencias gubernamentales.
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Tomando como punto de partida que la innovacién es el procesos de desarrollo y
aplicacion de una nueva idea, en el proceso innovador los modelos pretenden mostrar los
pasos del camino seguido en un proceso innovador y las fases de este camino teniendo la
claridad que ninguno de estos modelos llega a explicar totalmente la innovacion, antes bien
cada uno de ellos presentan carencias e interrogantes con respecto a este proceso; asi un
modelo permite evaluar cuales son los componentes del proceso innovador y las etapas que
me puedan llevar al desarrollo de un producto, aunque no siempre los modelos nos llevaran

desde la idea hasta el producto, ambos conceptos estaran presentes en los modelos.

4.5 Modelo Relacional: Modelo de sistema de innovacion adoptado en el presente trabajo

El grupo investigador, luego de estudiar las caracteristicas del Proyecto, conceptia que
se debe implementar un Modelo Relacional, (Mendoza, 2010) que se adapta al disefio e
implementacién de un sistema de innovacidon empresarial. El modelo se compone de tres
grandes ejes en que se desarrollan tematicas para la concentracion empresarial del modelo de
innovacion, dejando ver a su vez la dependencia de los items de cada eje: Estrategias
Innovadoras, Entorno Competitivo, Capacidad Innovadora, las cuales se esquematizan en el

siguiente flujograma:
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Figura 7. Modelo para el Sistema de Innovacion Empresarial adoptado en el presente
trabajo “Modelo Estratégico Relacional” (Mendoza, 2010)

Modelo estratégico relacional para el sistema de innovacion empresarial
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Fuente: MENDOZA, Jos¢ Maria. El sistema de innovacién empresarial: Aplicacion a
empresas de base tecnoldgica. Barranquilla: Universidad Simén Bolivar, 2010.

El presente modelo relacional que se adopta para el Sistema de Innovacion
Empresarial (SIE) propuesto, se adopta dada la relacion que existe entre los ejes: Entorno
competitivo, la Capacidad innovadora y las Estrategias innovadoras, para lograr los objetivos
de la empresa, validando asi los pensamientos que tiene el equipo innovador en la solucién de
los problemas sociales del entorno frente a las afecciones cardiovasculares y una rentabilidad

acorde a la inversion de los propietarios.
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El lenguaje de este Modelo consiste en las relaciones de los conceptos, es decir, la
estructura del Modelo se utiliza para expresar los factores relevantes que tengan que ver
directamente con el objeto de estudio y manejo del Proyecto; entre tanto, la estructura
conceptual del Modelo revela la idea de la investigacion, teniendo en cuenta que se refiere a
una forma definida en la consecucion de un mercado mejor, estrategia ante la competencia,

innovacién en la prestacion del servicio y un margen de utilidad halagador.

Es claro que la seleccion y la evaluacion de ideas es solo uno de los factores que
determina el desarrollo de la capacidad innovadora de la empresa; conceptuando en términos
mas académicos, podemos decir que esta cualidad, se debe entender como “un dominio
proactivo del ciclo productivo, mejora continua y renovacion (cambio)”’que encierra ademas
los términos de: Tolerancia al error, experimentacion, riesgo y equipos innovadores, como se

ha venido manejando durante la preparacién del proyecto.

El Sistema de Innovacién Empresarial (SIE) que aqui se plantea, contempla la
tolerancia al error y la fundamenta en que asi como la empresa debe brindar confianza al
empleado para producir y desarrollar cultura innovadora, también es fundamental la tolerancia

al error durante el desarrollo de los procesos.

La empresa y sus empleados desean tener éxito, pero a su tiempo, hay que recordar
que el aprendizaje interno ayuda a minimizar errores, es por ello que también la empresa debe
asumir riesgos. Los riesgos y las tensiones que necesariamente genera la Innovacién exigen

actitudes positivas ante el cambio.
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La experimentacion por su parte contemplada en el SIE, se manifiesta como la
transformacion de una idea en un servicio vendible y necesario para solucionar graves
problemas de salud a la comunidad con afecciones cardiovasculares, a través de cambios
tecnologicos que se enmarcan en un conjunto de actividades médicas especializadas,

administrativas y financieras permitiendo la generacion de nuevos servicios.

4.6 Estado del arte de innovacion empresarial

El estudio desarrollado por el servicio Murciano de Salud de Espaifia (2008) brinda a
esta investigacion suficiente informacion en la planeacion de nuevos servicios con innovacion
tecnoldgica, cuando de mejorar los servicios de salud en atencidon al paciente se trata,
planeacion que incluye una adecuada estabilidad financiera con respecto a un buen margen de
rentabilidad de manera gradual; toda vez que la innovacidn traerd mayor competitividad,
mayor costo, pero también mayores ingresos. De esta manera se pretende incrementar la
eficacia, eficiencia y capacidad tecnologica de los centros de salud, agilizando la toma de

decisiones y ahorrando tiempos y costes. (Murcia, 2008).

La Caja Costarricense de Seguro Social (2010) emitié un informe sobre su politica de
investigacion e innovacion tecnologica relacionada con los problemas de salud mas relevantes
en la poblacidn, asi como también con las estrategias de la Atencioén Primaria en Salud en lo
relacionado con la prevencion y la promocion de la salud con énfasis en la familia y la
comunidad. La idea es introducir dentro de la Instituciéon nuevos discernimientos como

metodologias de trabajo y practicas sustentadas en andlisis debidamente fundamentados.




66
Evaluacién del sistema de innovacién empresarial en un centro cardiovascular de
la ciudad de Santa Marta, Magdalena

Considera este informe que la investigacion y la innovacion tecnologica son partes esenciales
del desarrollo organizacional, en la busqueda del mejoramiento continuo de los servicios que
se ofrecen a los usuarios, incrementando asi la eficiencia y la eficacia en cada uno de los
ambitos de la organizacion. La innovacién en materia de salud se entiende en los aspectos de

tecnologia y administracion, teniendo en cuenta el trato adecuado a las personas (Garcia,

2012).

La contribucion que da el informe de la Caja Costarricense de Seguro Social sobre su
politica de innovacion tecnoldgica, sugiere para este estudio un nuevo concepto de atencion
esmerada al paciente, apoyado en un campo teorico-cientifico ampliamente fundamentado y

actualizado.

Al tiempo que ocurre la investigacion en innovacion médico-cientifica, el CCM,
considera que debe introducir en su plan de desarrollo organizacional, el producto de este
estudio en la busqueda del mejoramiento sostenible operacional y rentable a través del

Sistema de Innovacién Empresarial (SIE)

El Sistema de Ciencia e Innovacion en Salud de Cuba (SCIS, 2005) realizé un proceso
de estudio con la participacion de autoridades politicas, gerentes del sector salud, profesores e
investigadores de universidades y entidades de ciencia y tecnologia de Cuba, y se analizaron
1.023 proyectos cientifico-tecnoldgicos para el sector de atencion en salud. El propdsito se
defini6 como intervencion para el desarrollo de capacidades humanas e institucionales, la

consolidacion del liderazgo y la bisqueda de una mayor efectividad y eficiencia en la calidad
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del servicio de salud cubano. Se discutieron las necesidades y prioridades del sistema, con el
fin de disefiar un plan de trabajo para mejorar la calidad de los proyectos de investigacion
cientifico-tecnoldgica y la integracion entre universidades, institutos de investigacion y

centros de salud.

La informacion publicada en esta pagina acerca del proposito que tiene el Sistema de
Ciencia e Innovacion en Salud (SCIS), aporta a este estudio la intencionalidad del CCM en lo
que respecta al fortalecimiento del servicio en la mejor atencidon frente a las afecciones
cardiacas, basado en el nuevo conocimiento que permite al especialista la innovacién
tecnologica. De este modo los niveles de desempefio del personal calificado y la eficiencia

institucional quedan al servicio del paciente.

Para proceder a la elaboracion de una radiografia exhaustiva del sector salud sobre
innovacion y tecnologia en la regién de Murcia (Espaiia), el Servicio Murciano de Salud (Plan
Estratégico Regional 2007 — 2013, incluye el Plan de Ciencia y Tecnologia) congregd a
directivos del servicio de salud, representantes de la Consejeria de Sanidad y Accion Social,
profesionales ligados a proyectos tecnolégicos, empresas de TIC’s y grupos investigadores en
general. La intencion fue establecer actividades dirigidas a formar, informar y planear lineas
de trabajo para avanzar en el acceso del sector de salud, a la innovacion y tecnologia para
solucionar sus necesidades prioritarias, centrada en criterios de medicina, asistencia sanitaria y

biotecnologia.
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Goiii (2010), consejero de salud en Navarra (Espafia), en su conferencia El impacto de
la calidad asistencial, establece la diferencia entre investigacion e innovacién. Para él, la
investigacion persigue la obtencion de nuevos conocimientos basicos o aplicados, e invierte
recursos para obtener nuevos conocimientos; en cambio, la innovacidn se centra en generar
bienes o servicios de valor, y utiliza conocimiento para generar recursos. Califica de “crucial”
la necesidad de difusién del conocimiento para adoptar innovaciones de tipo tecnoldgico,
condiciones basicas para el mayor crecimiento econdmico y mejora de la competitividad.
Sefiala como etapas para la innovacidn las siguientes: acreditacion de los centros de salud,
potenciacion de la investigacion, desarrollo de un modelo organizativo, optimizacion de la
estructura hospitalaria, aplicacion de tecnologia adecuada, alternativas para la complejidad del

entorno, politicas claras, diversidad cientifica y asistencial.

Los dictamenes ensefiados por Goiii, contribuye al presente estudio en cuanto a que la
obtencion y practica de conocimientos, necesariamente conlleva a la aplicaciéon de nuevas
tecnologias, lo que a su vez, produce atencion de valor al paciente, mediante la utilizacion de

nuevos recursos innovados y talento humano.

A manera de conclusion en lo que respecta esta parte, se puede advertir que dada la
innovacidn planeada, el CCM, se vera transformado en razoén del mejoramiento de su aparato
administrativo, fortalecimiento de su estructura de servicios asistenciales, utilizacion de
tecnologia de punta y competitividad empresarial rentable en el contexto de los servicios

especializados en Cardiologia a través del Sistema de Innovaciéon Empresarial (SIE).
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El estudio del Dr. Jonathan Mauricio Castel Blanco Gémez y otros, en el cual revela el
alto valor que tiene la implementacion de innovaciones tecnologicas en el campo de la
medicina social para consecuentemente, hacer mas rentables las empresas que ofrecen
servicios en salud, concepto que marca un interesante aporte para el estudio del CCM, puesto
que se busca ofrecer un nuevo servicio especializado a los pacientes con afecciones cardiacas

en el drea de la Hemodinamia, con el obvio incremento de los margenes de rentabilidad.

Otro autor que merece una referencia es Carlos Pinzon Florez (2010, p.32), Director
del Centro de Investigacion Clinica de la Universidad del Rosario (Bogotd, Colombia),
plantea que la tecnologia no es el Gnico factor que determina la competitividad, aunque en los
actuales tiempos la competitividad y el desarrollo empresarial estdn inmersos en el camino de
la innovacién tecnolégica. Define la innovacion tecnolégica como la transformacion de una
idea en un producto o equipo vendible, nuevo o mejorado, en un proceso operativo en la
industria o el comercio o en una nueva metodologia para la organizacion social. Recomienda
el cambio de cultura para los equipos directivos de la organizacion hospitalaria, los cuales
deben tener una vision conjunta de la investigacion, la asistencia y la gestion de innovaciones
para facilitar el desarrollo de una asistencia de calidad que controle los costes y permita la
incorporacién de nuevas tecnologias. Igualmente, insiste en el futuro de la gestion clinica que
debe basarse en un mayor conocimiento de todas las tecnologias que facilitaran la

comprension de las enfermedades, de su diagnostico, de su prondstico y de su tratamiento.

En virtud de los aportes de Carlos Pinzon Flérez, quien relaciona el desarrollo

empresarial fundado en la innovacidn tecnologica y el cambio cultural de los equipos
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directivos, asi como el desarrollo de una asistencia en salud de calidad; para la presente
investigacion se toma esta interesante contribucién como la empatia que debe darse en el
CCM en el momento de ofrecer un nuevo servicio en el area de la Hemodinamia, conservando

mayor atencion al cliente-paciente, asi como un incremento considerable en sus ingresos.

En la Regién Caribe se menciona como lider en investigacion institucional en el area
médica y avances médico-asistenciales a la Organizacion Clinica General del Norte de
Barranquilla (2010) ha creado el Premio de Investigacion David Herrera para fomentar la
investigacion médico-cientifica y de desarrollo institucional. Ha recibido multiples estudios
realizados con rigor cientifico sobre organizacidn, gestion, materiales, instrumentos y equipos
del area hospitalaria. De esta manera se observa la proliferacion de investigacion sobre el tema
hospitalario, lo que ha enriquecido la produccion de conocimientos y propuestas sobre

innovacidn tecnolédgica en la Region Caribe.

Actualmente, un campo en crecimiento es el desarrollo de tecnologias biomédicas que
en Colombia el desarrollo de esta tecnologia ha tenido hitos importantes tales como el
mejoramiento del marcapasos, la valvula de Hakim, entre otros, preceden y motivan a las
generaciones de profesionales en salud a continuar la inversion en ideas innovadoras y generar

proyectos de apoyo que impulsen su implementacion.

Con respecto a la Cardiologia y la Hemodinamia, es posible mencionar el interesante
caso de la Sociedad Antioqueiia de Cardiologia Intervencionista (SANTCI), de Medellin, que

presta servicios en el area cardiovascular, con una visiéon humana y de innovacién social. Con
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una inversion 5.000 de dolares en equipos de alta tecnologia ha podido innovar sus servicios
en Cardiologia no invasiva, Hemodinamia y otros 4areas no menos importantes como
Electrofisiologia. Tiene muy claro que para mejorar la competitividad debe mejorar su
tecnologia, pues su reto es alcanzarla a través de la innovacion, para cumplir el suefio de
ofrecer a los grupos sociales menos favorecidos la posibilidad de acceder a un servicio de
cardiologia enteramente nuevo con eficiencia y calidad, como al que acceden otros estamentos

de la sociedad. (Periddico El Colombiano, 2012).

En Colombia también se han realizado investigaciones sobre el tema, tal es el caso de
la investigacién de (Ocampo y Cols, 2007) sobre Tecnologia eficiente y ambientalmente
limpias, donde se realiz0 un estudio que permitid6 concluir que la tecnologia y la
competitividad depende principalmente de un buen conocimiento de la ciencia y la tecnologia.
Sin embargo, en Colombia el estado tecnoldgico de los centros de atencion en salud tiene
divergencias considerables si se comparan sus planes estratégicos de desarrollo frente al
nuevo contexto de globalizacion. Define el desarrollo tecnolégico como el proceso en el cual,
a partir de una idea, invento o reconocimiento de una necesidad, se desarrolla un producto o
servicio util hasta que sea comercialmente aceptado. Para el contexto de apertura economica,
el desarrollo tecnologico se relaciona con el concepto de innovacion globalizada, que
aprovecha el conocimiento cientifico y tecnoldégico mundial para el desarrollo y satisfaccion

de necesidades locales o regionales.

El sentido de la complejidad y la incertidumbre, exige del pensamiento estratégico de

la empresa construir nuevos caminos y alternativas para acciones directas y competitivas.
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La supervivencia empresarial, su viabilidad, su perdurabilidad competitiva, han
llevado a la necesidad de ahondar en competencias derivadas, la intuicién y todos aquellos
recursos del conocimiento que permitan la transformacion de la economia del entorno, el

mercado empresarial y la calidad del servicio.

Consecuentemente con esta apreciacion, podemos afirmar que la empresa tendra mas
oportunidades en el mercado en la medida en que desarrolle todas estas estrategias, logrando
incrementar los rendimientos en la prestacion de sus servicios, teniendo como es obvio el
conocimiento de la especialidad, mayor dinamizador de la productividad, como en efecto lo
posee el Centro Cardiovascular, pues los niveles de atencidn se encuentran directamente

asociados con el contexto organizacional de la empresa.

4.7 Marco Contextual

Todas y cada una de las regiones de Colombia presentan un escenario amplio en
posibilidades y complejo en necesidades para afrontar los retos de implementar innovacion en
salud, Sistema de Innovacion Empresarial (SIE). Por un lado, la recurrente crisis econémica
del sistema y el incremento en la proporcion de enfermedades crénicas cardiovasculares
plantean la necesidad de medidas politicas y organizacionales diferentes que logren mejorar la

calidad en el servicio, bajo un manejo transparente de los recursos.

Asi mismo el incremento en el desarrollo de tecnologias biomédicas y las redes

sociales abren posibilidades para el trabajo interdisciplinario y eficiente, permitiendo dar
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soluciones innovadoras a los problemas de este sector. La necesidad de impulsar el desarrollo
de innovaciones en salud es evidente y urgente. Un paso importante es invertir en el capital

humano encargado de gestionar esa innovacion.

Las innovaciones en salud son concebidas como una serie de comportamientos, rutinas
y maneras de trabajar que son enfocadas al mejoramiento de los resultados en salud, la
eficiencia administrativa, la relacion costo efectividad y la experiencia del usuario. Ademas
estas innovaciones deben ser implementadas de manera planeada y coordinada por un grupo

de profesionales idoneos en todas las etapas de la gestion de innovacion.

El Sistema de Innovacion (SIE), a efectos de implementar la innovacion través de la
transferencia tecnoldgica para la habilitar el area de Hemodinamia, siendo la Electrofisiologia
un apoyo via Outsourcing, en donde los ingresos de la empresa se incrementaran en un 400%,
con respecto a los actuales que presentan un promedio mensual de $50.000.000, lo que
permite igualmente incremento en su rentabilidad, como consecuencia de la favorabilidad

competitividad en el mercado.

El area de Hemodinamia brinda servicios en salud de alta especialidad con
caracteristicas técnicas, alcance y especificaciones, dado el hecho de apoyarse en una
tecnologia que aumenta la fiabilidad y comodidad del paciente simplificando la operacion, y

optimizacion del recurso.
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La Hemodinamia permite fundamentalmente realizar el diagnodstico definitivo del
estado de las arterias coronarias y de las valvulas. Asi mismo en este procedimiento
diagndstico se define si el paciente continia en tratamiento médico, si se le realiza una

angioplastia, o si pasa a cirugia cardiaca.

Como se puede deducir la Hemodinamia corresponde a una tecnologia avanzada y
compleja con altos costos de adquisicion y montaje, asi como personal altamente capacitado,
que necesariamente deberan verse reflejados en los costos para el cliente-paciente, pues toda
inversion sugiere una contraprestacion econdmica, que si bien es cierto puede tener un costo

considerado, no es menos cierto que representard una suma importante.

4.8 Marco Geogrdfico e Historico de la Empresa.

El Centro Cardiovascular del Magdalena S.A. es una institucién prestadora de
servicios de salud, dedicada tnica y exclusivamente a la realizacidon de procedimientos para el
diagndstico y tratamiento especializado de enfermedades cardiovasculares no invasivas,
utilizando equipos con tecnologia de punta. Esta es una empresa privada, que se encuentra
ubicada en la ciudad de Santa Marta, departamento del Magdalena, distinguido con la
siguiente direccion: Calle 25 N° 4-140. Su nuimero de Identificaciéon Tributaria (Nit) es
819.000.134-1, y sus teléfonos son 4231662 — 4312005 - 3013845924 — 3156501800; cuenta
con acceso a internet mediante su pagina: www.cencardelmagdalena.com y uno de sus sitios

de comunicacién es el E-mail cercardelmag@telecom.com.co.
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El Centro Cardiovascular del Magdalena S.A., es actualmente una sociedad de
responsabilidad anénima cerrada, compuesta por seis accionistas capitalistas y especialistas en
cardiologia, dos de ellos son hemodinamistas. La empresa fue inicialmente constituida en
Junio de 1995 como una sociedad de responsabilidad limitada mediante escritura ptblica No.
01920 del 7 de junio de 1995, para luego transformarse en una sociedad andnima segin

escritura publica No. 01786 del 24 de agosto de 2004, como lo es hoy.

Los ingresos de Centro Cardiovascular han permanecido estable pero con montos muy
bajos, casi a punto de equilibrio; no obstante existe mucho esmero en brindar atencion de
calidad a sus usuarios en la prestacion de cada servicio, teniendo como meta lograr la maxima
satisfaccion de sus clientes a través de un mejoramiento continuo, que incluye procesos
dindmicos, generados por un selecto equipo de profesionales altamente calificados y

comprometidos con la mejor atencion.

Ante la demanda generada de pacientes con afecciones cardiovasculares, los accionistas
decidieron crear un Centro Cardiovascular que se dedicara a prestar servicios en la

realizacion de métodos no invasivos, bajo esta especialidad.

El Centro estuvo funcionando por algunos afios en instalaciones arrendadas, pero en
septiembre de 2006 se trasladd a su sede propia, direccidn que se menciona arriba. Durante
todo este tiempo de trabajo productivo y a pesar de algunas debilidades, sobre todo

tecnoldgicas, la empresa logrd posicionarse en el mercado local, dado el conocimiento de sus
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galenos, las relaciones culturales con sus clientes/pacientes y el esmero y calidad en sus

servicios.

Entre los clientes de la empresa se encuentran: Saludcoop S.A., Coomeva S.A., Seguro
Social, Bavaria S.A., Clinica de la Policia Nacional, Clinica del Prado Ltda., Medisalud,
Colseguros S.A., Seguros Bolivar S.A., Clinica la Milagrosa, Policlinica de Ciénaga, Banco
de la Repuablica, Cafesalud, Clinica General del Norte, SENA, Batallon Cérdova,
Suramericana S.A., Colsanitas S.A., Liberty Seguros, Clinica de la Mujer S.A., Ecopetrol

S.A., Comparta, Clinica Capri, Cruz Roja Nacional y Crecer E.P.S.

Teniendo en cuenta que la innovacion tecnoldgica es un requisito para subsistir en las
economias competitivas, de manera sostenible, la Junta Directiva trata de abrir espacios en la
optimizacion de procesos, desarrollando ideas para la prestacion de algunos nuevos servicios.
Posteriormente se plantea la necesidad de crecer en la prestacion de nuevos servicios e
insinuando la creaciéon de una nueva area a través de la implementacion del Sistema de
Innovacién Empresarial (SIE), se inicia muy lentamente el estudio de la factibilidad médica,
administrativa y financiera que permitiera la posibilidad, a través de una transferencia
tecnologica, adquirir equipos para abrir el area de Hemodinamia, mediante lo cual lograria
captar un mayor porcentaje en el mercado de usuarios que estan siendo remitidos a otras
ciudades para realizarles procedimientos en los renglones que igualmente el proyecto ofrece

como nuevos servicios (Hemodinamia y Electrofisiologia).




77
Evaluacién del sistema de innovacién empresarial en un centro cardiovascular de
la ciudad de Santa Marta, Magdalena

El mejoramiento continuo es la etapa en la que se realiza la verificacion y evaluacion
de la implementacion de las acciones establecidas en el plan de mejoramiento. Esto tiene
como fin el fortalecer la implementacién y el cumplimiento de los requisitos de calidad en las

diferentes etapas del proceso.

El Centro Cardiovascular del Magdalena S. A., es el pionero del programa de
Rehabilitacion Cardiaca y mediante este programa, logra que los pacientes se reintegren a la

sociedad en condiciones satisfactorias de una vida digna.

El mercado del Centro Cardiovascular se circunscribe a la ciudad de Santa Marta con
proyeccion al municipio de Ciénaga, Fundacién y a las ciudades de Valledupar y Riohacha.
Sus servicios especializados de Cardiologia los brinda a la poblacion afiliada a las distintas
EPS, con las cuales mantiene un contrato de prestacion de servicios debidamente legalizado,
ademas de los pacientes particulares que participan con un 5% de sus ingresos operacionales.
Proximamente se integrara a este plan los servicios de las especialidades de Hemodinamia y

Electrofisiologia, en atencion al Sistema de Innovacion Empresarial (SIE).

El Centro Cardiovascular se muestra como ente que orienta y aprovecha el esfuerzo de
multiples agentes, donde la direccion tiene un gran papel de coordinacidon de las decisiones
individuales para la consecucion de los objetivos fijados, en donde surgen relaciones estables

entre individuos que son, a su vez, accionista y propietarios de distintos recursos productivos.
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Los individuos que pertenecen a la organizacion reconocen que la direccion tiene
capacidad para fijar objetivos, establecer planes y programas que los miembros del grupo
deberan implementar. Pero, lo esencial de la empresa no son los objetivos que tiene
(beneficios, ventas, rentabilidad), o la forma juridica con la que se dota (sociedad anénima,
limitada o cooperativa), ni el sector donde actia (agricultura, industria o servicios). Lo que la
identifica o define es la existencia de un grupo de individuos que actia y que de la
interrelacion de sus decisiones surge un resultado comtn. Por esta razén, la empresa aparece
como una formula de accion colectiva en la que existe capacidad de direccion para orientar y

coordinar los esfuerzos y acciones individuales, de forma que sean compatibles entre si.

Esto quiere decir que la caracteristica distintiva de la empresa es que su
funcionamiento interno no esta regulado por el sistema de precios, sino por un sistema de
relaciones jerarquicas por las que se le reconoce a la direccion capacidad para obtener y
evaluar la observacion, tomar decisiones y garantizar que los miembros de la organizacion
cumplan con las distintas tareas que se les han asignado. En la empresa se gobiernan los
intercambios mediante un proceso de coordinacion administrativa y existe la capacidad de

gestion y planificacion.

Un centro prestador de servicios de salud el area de Cardiologia es una empresa en
donde labora un equipo de profesionales en la medicina especializada diagnostica, con
particularidades o caracteristicas propias que le diferencia del funcionamiento habitual de
muchas empresas industriales o comerciales, en las cuales su gestion es de mayor

complejidad.
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En definitiva, existen elementos especificos en el funcionamiento de una organizacion
prestadora de servicios de salud que generan dificultades en su gestion. Es por eso que no se
puede interpretar literalmente los principios que ha desarrollado la Administracién de
Empresas para aplicarlos a los centros de salud, pues podria conducir a serios errores en la
toma de decisiones estratégicas y operativas, pues no solo debemos mirar la rentabilidad sino

también la atencion eficaz a cada cliente-paciente.

4.9 Marco Legal

Colombia ha recorrido un proceso diverso en su participacion social en salud, y sus
formas de expresion han sido influidas por tendencias administrativas, politicas, técnicas y

sociales, propias y extranjeras.

Antes de la Reforma de 1968 (Medicina Curativa-SERMENA, Ley 16744 Accidentes
del trabajo y Enfermedades Profesionales), la participacion de la sociedad estaba reducida a
las intervenciones aisladas de personas y entidades cuyas practicas no conseguian modificar el
centralismo predominante y tradicional; con la introduccion de la Planeacion en la
Administracion Publica en la década de los 60°s, se logra una nueva concepcion de la salud

como factor esencial del desarrollo (Minsalud, 1991, p. 11).

La Reforma de 1968 da una vision del sector salud estatal como solucion de la
asistencia médica e introduce elementos de desconcentracién administrativa. En la década de

los 70’s se agudiza el marginamiento social en las ciudades y como resultado surgen politicas
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estatales para dar mayor cobertura a la atencion en el servicio de salud (Decreto 054 de 1974
que crea las Juntas locales, Decreto 056 de 1975 que crea los Comités de Participacion

Ciudadana y el Decreto 350 de 1975).

La necesidad de modernizar el Estado da origen a la descentralizacion del sector salud,
la cual tiene como fin la democratizacion de la vida de los municipios (Ley 12 de 1986,
Decreto 77 de 1987). Para la década de los 90’s surge la Ley 100 de 1993 que organiza el
sistema de salud, da orden a la descentralizacion a los Alcaldes y Gobernadores, el incremento
del presupuesto nacional, las transferencias a las seccionales y la puesta en marcha. El Decreto
1416 de 1990 entrega a la comunidad las funciones especificas de la participacion

comunitaria.

En 1993, producto del cambio generado por la nueva Constitucidon Politica, surgen dos
leyes importantes que concretan la politica de salud. La Ley 60 sobre competencias y
recursos, y la Ley 100 que crea el Sistema de Seguridad Social en Salud. Esta Ley garantiza el
servicio de salud para toda la poblacion colombiana a través de la oferta de instituciones de

naturaleza oficial o privada.

La Ley 100 se adelanta asi al espiritu de la Constitucion Politica que fundamenta el
Sistema de Seguridad Social en su articulo 86, que establece que toda persona tiene derecho a
la Seguridad Social como servicio publico de caracter no lucrativo que garantice la salud y la
proteccion ante las contingencias, articulo ademas enmarcado dentro del Capitulo referente a

los derechos sociales y de las familias. Los articulos 83,84 y 85 de la misma ley, establecen el

INS TGO WE POSTGRADC
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derecho a la salud y la creacidon de un sistema puiblico nacional de salud integrado al Sistema

de Seguridad Social.

La Ley 715 de 2001 da una nueva vision de las competencias de las entidades
territoriales en el servicio de atencion en salud a los ciudadanos, y determina una nueva visién

de los recursos, modificando asi la Ley 60 de 1993.

Dados los inconvenientes en la atencidn en salud, y tiendo en cuenta que la ley 100 no
satisfacia estas necesidades, se sanciona la Ley 1438 de 2011, para reformar el servicio de

salud, superando los problemas encontrados.

La nueva ley que contempla, entre otros beneficios, el servicio gratuito para nifios y
adolescentes de estrato 1 y 2 o si son victimas de violencia fisica o sexual, reglamentacion de
medicamentos por fuera del POS, autonomia de los médicos para diagnosticar y recetar y un
mejor control para los evasores de aportes a Seguridad Social. Pero aun la poblaciéon menos
favorecida o cubierta por el Sisben manifiesta grandes padecimientos tanto en la atencion

médica como en la entrega de medicamentos, sobre todo los no incluidos en el Plan Nacional

de Salud (NO POS).
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5. METODOLOGIA

5.1 Paradigma y Tipo de Investigacion

Tomando como referencia el tema de la presente propuesta sobre el modelo del
Sistema de Innovacion Empresarial (SIE), y atendiendo a las lecturas desarrolladas y a los

diferentes tipos de estudios, se adopta un criterio metodologico descriptivo-evaluativo.

Descriptivo, dado que tiene la descripcion precisa del evento de estudio asociada al
diagnostico y se hace enumeracion detallada de las caracteristicas del evento, asi como de la
oferta y demanda del servicio, determinando necesidad es, de los clientes-pacientes con

afecciones complejas como es el caso del Centro Cardiovascular del Magdalena S.A.

Evaluativo, debido a que se analiza y pondera los resultados, el impacto, la efectividad
del Sistema de innovacion Empresarial (SIE) propuesto, aplicado en el contexto del Centro
Cardiovascular del Magdalena S.A., como lo es la ciudad de Santa Marta y su entorno,
sefialando resultados especificos, con orientacion hacia la solucion de una problemadtica social,
como son las afecciones cardiacas complejas. De esta manera, la investigacion evaluativa
intenta satisfacer una necesidad a través de la aplicacién de un plan o de un sistema, que para

el caso corresponde al SIE.

Los aspectos cualitativos de la investigacion permiten definir los fenomenos

observados durante la ejecucion del proyecto tales como la identificacion de los procesos de
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innovacion en los servicios ofertados y que son necesarios para resolver los problemas
cardiovasculares complejos en la region; todo ello efectuado mediante la observacion

detallada del evento a través de observaciones directas.

5.2 Poblacion Participante

Se considera como universo poblacional de la investigacion los ejecutivos,
administradores, profesionales, personal operativo, pacientes y acompafiantes del Centro

Cardiovascular del Magdalena S. A.

En la recoleccién de la informacion participaron finalmente 50 sujetos distribuidos
entre trabajadores y usuarios del centro. El total de trabajadores de la empresa lo constituyen
24 empleados de los cuales 6 son especialistas cardiovasculares; 18 son profesionales

prestadores de servicios. Del total de trabajadores 20 participaron activamente en el estudio.

En el centro se atendieron en el periodo de observacion del estudio un promedio
mensual de 550 pacientes y un total de 1652 entre febrero a abril de 2013; de los cuales 30

personas (pacientes y acompafiantes) resolvieron participar voluntariamente en las encuestas.

Para la participacion en el estudio, los sujetos debian cumplir con los siguientes

criterios de inclusién y exclusion:
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Criterios de Inclusion:

- Ser hombre 0 mujer usuario y/o acompaiiante de usuario en los servicios del Centro
Cardiovascular S.A.

- Aceptar participar voluntariamente en el estudio.

- Ser profesional empleado o prestador de servicios para el Centro Cardiovascular

S.A.

Criterios de exclusion:
Para excluir la participacion en el estudio de algun sujeto se observd el no

cumplimiento de los criterios de inclusion mencionados anteriormente.

5.3 Fuentes y Técnicas Para la Recoleccion de Informacion.

Se utilizan Fuentes Primarias, que permiten a los investigadores obtener datos de
manera directa y con objetividad, sin intermediarios, a través de las siguientes técnicas de

recoleccion de informacion:

e Aplicacion de una encuesta estructurada con preguntas cerradas tipo likert, dirigida a los
ejecutivos, administradores, profesionales, personal operativo, pacientes y acompaiiantes.

e Por medio de la observacion participante se pudo conocer la informacidon que poseen los
sujetos participantes en el estudio sobre la realidad investigada, lo cual permitid
complementar la informacion obtenida mediante la aplicacion de las encuestas. En este

proceso de observacion se identifico la modalidad de innovacién de la empresa, los
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protocolos y en general todo tipo de atencion al paciente que determine el sistema de
innovacion adoptado por la empresa. Para lograr tal objetivo, se realizo durante 3 semanas
haciendo una observacion directa a 50 personas teniendo en cuenta 6 actividades
correspondientes al proceso de atencion en el centro, ellas son: en el area de Cardiologia -
Consultas y Procedimientos, asi como en el area de area de hemodinamia - cardiologia —
consultas y procedimientos se observo lo relacionado con la atencion del especialista, el
tiempo de duracion de la consulta y/o procedimiento, las tecnologias en equipos médicos,

la atencion en el area de recepcion, la entrega de resultados y las instalaciones.

Las Fuentes Secundarias permitieron aprovechar la sistematizaciéon de datos

realizadas por otras personas, lo que facilito la informacion. Se utilizaron las siguientes

técnicas:

Revision y andlisis de libros, textos, periddicos, revistas y documentos relacionados con
estadisticas y estados financieros que brinden informacién sobre consultas,
procedimientos, ingresos y todo lo atinente al tema de investigacion.

Revision de literatura cientifica en las bases de datos a través del portal web de la
Universidad Sim6n Bolivar.

Revisién de documentos de archivos del Centro Cardiovascular, sobre todo manual de
procedimientos, protocolos, actas de Junta Directiva relacionadas con los planes de

innovacion.
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5.4 Instrumentos de recoleccion de la informacion

Como instrumentos, se utilizé una encuesta estructurada dirigida al personal trabajador
del Centro Cardiovascular del Magdalena S.A. (Profesionales de la salud, administrativos,
miembro de la junta administrativa) y otra encuesta realizada a los usuarios y/o acompafiantes

que son atendidos en dicho centro.

La encuesta dirigida a los trabajadores consta de preguntas relacionadas con el cargo
desempefiado en la empresa, tiempo de servicio y conocimiento de los procesos de innovacion

en el centro.

La encuesta dirigida a los usuarios y/o acompatfiantes tenian relacion con el régimen de
seguridad social al que pertenecian, percepcion con relacion a la calidad de la atencidn
recibida al ingreso en el centro, calidad de los servicios médicos especializados recibidos,
calidad del servicio brindado por el personal médico al recibir tratamiento; asi mismo se
indago sobre el grado de satisfaccion por los servicios recibidos, consideracion con respecto a
los costos generados durante el proceso y con respecto a los equipos utilizados durante el

procedimiento médico.

Este instrumento se disefio con el propdsito de identificar los factores que inciden en
las necesidades de innovacion empresarial en el Centro Cardiovascular del Magdalena S. A.

de la ciudad de Santa Marta, a través de transferencia tecnoldgica, para potenciar la eficacia y
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la rentabilidad asistencial, con la capacidad de afrontar los retos de magnitud creciente que

presentan las afecciones cardiovasculares en la actualidad.

5.5 Fases de la Investigacion

Diseiqio de instrumentos de recoleccion de datos (cuestionarios estructurados, guias y
fichas).El instrumento se disefié teniendo muy en cuenta el objeto de investigacion, los cuales

se encuentran en la parte de anexo del presente documento.

Prueba piloto para validar los instrumentos. Teniendo en cuenta que la unidad u
objeto de estudio es el instrumento, porque es al instrumento al que se le estan analizando sus
propiedades, podemos afirmar que la prueba piloto es una actividad que se desarrolla con un
grupo de individuos en lo posible menor que el universo, es asi como para nuestro caso, se
tomd un nimero de diez (10) personas, con el cual se pudo comprobar que el contenido de la
encuesta va direccionada al objetivo de la investigacion, por ejemplo se comprobd que el
numero y contenido de las preguntas es adecuada para una buena comprensidon y que el

tiempo de aplicacion es indicado para el desarrollo de la encuesta.

Trabajo de campo para aplicacion de los instrumentos. Se refiere a los métodos de
investigacion sobre el terreno, es decir, en el lugar de los hechos. Desarrollada la planificacion
de la técnica de generaciéon de informacién, como es la estructuracion del instrumento,
realizada la prueba piloto, se procede a contactar a las personas que han de responder las

preguntas del instrumento.
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5.6 Andlisis y procesamiento de los datos recolectados.

Teniendo en cuenta que el criterio metodologico se asimila a una investigacion
descriptiva-evaluativa en la segunda atapa es determind el significado de los resultados que
reflejan las percepciones expresadas por las personas que respondieron las encuestas, factor
que ayuda a minimizar los prejuicios que pudieran influir en la interpretacion de los
resultados, tomandose realmente el contexto de la informacion. Los datos recolectados se
organizan en una tabla de excel segun las variables contenidas en el estudio, para
posteriormente ser analizados con el programa SPSS 18® y los resultados seran presentados

en tablas que muestran la frecuencia de los eventos analizados.

Ademas se realiza la consolidacién de los hallazgos encontrados en las observaciones a
las distintas actividades de innovacién que el centro cardiovascular desarrolla a fin de
establecer finalmente si el tipo de sistema de innovacion con el cual cuenta la empresa
favorece el crecimiento de esta al tener definidas claras estrategias innovadoras que le brinden
la oportunidad de ser competitiva en el mercado en el cual se desarrolla al mejorar

continuamente su capacidad innovadora.

5.7 Sistema de Variables del estudio

Se relacionan las siguientes dimensiones para adoptar las variables e indicadores, y se

definen para su mejor comprension:
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Estrategias Innovadoras.-al hablar de estrategias innovadores se contempla un proposito

estratégico bien innovador.

Como es de conocimiento general, cada organizacion posee una identidad particular, que
es el elemento clave de su posicionamiento estratégico para ello se requiere de liderazgo
innovador el cual busca crear culturas innovadoras es crear condiciones favorables para
conectar ideas, tecnologias o negocios que solo el lider menciona, descubriendo entornos de
innovacién en la empresa; mercadeo que es ampliamente reconocido el cual tiene relacion
directa entre la capacidad de innovacidon de una empresa y su competitividad, y ademés que es

la empresa la que introduce la tecnologia en el desarrollo econémico.

En aras a lograr un crecimiento econdmico empresarial y mejorar la competitividad,
basado en la innovacién, es necesario crear un clima favorable para que se incorpore a su
cultura la innovacioén tecnoldgica; para poder soportar los costos y los riesgos que el esfuerzo
innovador conlleva, la empresa se motiva al entender que los mecanismos establecidos
permiten asegurar, en la medida de lo posible, la recuperacion de los recursos invertidos en la

innovacioén y desarrollo (I+D). (Cuello & Lopez)

Ademas, se requiere de mejoramiento continuo, este se describe como un proceso que es
la esencia de la calidad y hace énfasis en lo que las empresas deben hacer para ser
verdaderamente competitivas a lo largo del tiempo. Con relacion a las alianzas, se entiende
como las posibilidades de innovacion que tiene el Centro Cardiovascular las cuales se

volvieron mas oportunas dado que debido a la alianza con el hospital de Ciénaga y la Clinica
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de El Prado de Santa Marta, para la prestacion de nuestros servicios en conjunto, se generaron

estrategias competentes y solidas.

Entorno Competitivo. Las investigaciones de mercado, los registros y analisis sistematico

de datos nos permitieron un concepto y nombre claro de la competencia.

Capacidad Innovadora. La investigacion analiza los determinantes de la capacidad
innovadora. Para ello se revisan las incidencias de los principales factores, en términos de
[+D+], los cuales se presentan en los resultados de las observaciones en el capitulo

correspondiente a resultados:

Tolerancia del error: A raiz de los nuevos desafios que implica la renovacion y
ampliacion de procesos, productos y servicios y cambios en la organizacion y en el capital
humano, muchas veces se encontraron errores, resistencias, que gracias a las charlas y al

comprometimiento del personal pudieron superarse.

Experimentacion: El Centro Cardiovascular desarrollar una cultura de creatividad y
experimentacion, que estimule la innovacidn, cada dia se construyen nuevas soluciones, se

trabaja en equipo compartiendo el conocimiento.

Riesgos: La empresa motivo de este estudio, asumi6 el riesgo al convertirse en

innovadora, pero prefirié afrontarlo y asumi6 conocer un futuro desconocido pero fortalecido.

INSTITUTC B PCSTGRARG
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Equipos innovadores: La empresa presenta dos tipos de equipos de trabajo, el primero se
refiere al equipo de personas debidamente comprometidas, articuladas y organizadas de tal
manera que el trabajo individual ha sustituido por el trabajo colectivo a través de acciones de
colaboracion y cooperacion, generando resultados cuantitativa y cualitativamente superiores al
trabajo individual, el segundo sefiala la adquisicion de un equipo de alta tecnologia que

permite desarrollar procesos de Hemodinamia en beneficio de la salud del paciente.

Con base en lo anteriormente descrito, se evidencia en el Centro Cardiovascular del

Magdalena S.A. un componente innovador en los tltimos afios.

Con el objeto de brindar servicios de calidad y lograr la maxima satisfaccion de los
clientes, la empresa oferta servicios de diagndstico e intervencidn invasivos y no invasivos,
utilizando equipos de alta gama tecnoldgica, los cuales se han adquirido a partir de 2012,
convirtiéndose asi en una empresa pionera en establecer en su entorno el programa de
rehabilitacion cardiaca mediante el cual se logra el reintegro de la persona con deficiencia

cardiovascular en el menor tiempo posible.

De esta manera se satisfacen las necesidades de la poblacion a través de diagnodsticos

oportunos y tratamientos eficaces tal y como lo contempla la mision institucional.

Es asi como la empresa visiona convertirse en lider a través de la prestacion de servicios

innovadores en el area cardiovascular, estableciéndose como la primera opcion del mercado
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de salud que propende al mejoramiento continuo de la calidad de vida mediante la inversion

en tecnologia y capital humano.

5.8 Operacionalizacion de Variables del estudio.

CATEGORIA DIMENSIONES VARIABLES INDICADORES
Liderazgo innovador Numero de
Estrategias Mercadeo innovaciones
innovadoras Mejoramiento continuo Plan / ejecucion
Alianzas analizada
Proyecto / ejecucion
Z. Numero de alianzas
% Competidores
< Entorno Estrategia de
% competitivo innovacion para
E competir
Tolerancia al error Porcentaje
Capacidad Experimentacion Planeacion / ejecucion
de innovacion Riesgos Diagnéstico / plan de

Equipos innovadores

riesgo
Numero equipos
innovados
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6. RESULTADOS Y ANALISIS

6.1. Resultados y Andlisis de las observaciones

Como producto de toda la informacion obtenida en el proceso de recoleccion de los
datos, se procede a realizar el andlisis de las observaciones y las encuestas realizadas a los

sujetos participantes en el estudio.

Entorno en el que se mueve la empresa
El Proyecto a través del SIE, realiza un andlisis del entorno empresarial, identificando
las fuerzas que componen el entorno, la incidencia directa en el funcionamiento de interno de

la empresa y la influencia sobre los resultados.

El Centro Cardiovascular del Magdalena S.A., se encuentran en constante interaccion
con su medio y por ende con la competencia a través de la innovacidon de sus servicios que
responden a la transferencia tecnologica en la cual se ha invertido en los Gltimos afios, sin
dejar de mencionar que la aparicion de nuevas tecnologias han transformado el entorno

competitivo en que éstas otras empresas desarrollan su actividad.

Por observacion se ha identificado el entorno competitivo de la empresa la cual se
circunscribe a la prestacion de servicios de la poblacion afiliada en las diferentes empresas
prestadoras de servicios de salud ubicadas en las ciudades de Santa Marta con proyeccion a

los municipios de Ciénaga, Fundacion, Valledupar y Riohacha, brindando servicios y sus
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competidores organizados en un grupo de cinco instituciones prestadoras de servicios de
salud, las cuales también utilizan la innovacion en sus servicios a partir de la adquisicion de
tecnologia y creacion de nuevos servicios y mejora de los mismos; ello hace que el centro
cardiovascular se encuentre en un ambiente altamente competitivo con las empresas del sector
ellas son: Centro de Cardiologia Cardiestrés Ltda., Fundacién cardiovascular de Colombia,

Clinica Mar Caribe y Centro Nacional de Cardiologia.

Al mirar el entorno de la empresa, se puede comprender que la fuerza, dindmica del
mismo, la componen aspectos de tipo cualitativo como: las relaciones de intereses
econdmicos, relaciones de influencia y la diferenciacion de servicios entre las empresas, que

hacen complejo el esquema de funcionamiento de las mismas.

En este sentido, las empresas que compiten en el mercado con el Centro
Cardiovascular del Magdalena S.A., estdn completamente identificadas. La observacion
muestra diferentes apreciaciones de los usuarios que permite mantener en los promedios
acostumbrados los indicadores de atencion del centro, esto dado por la estrategia de firmar
contratos previos con las distintas EPS por el término de un afio renovable, asi como las
mejores relaciones entre los duefios del Centro Cardiovascular y las directivas de aquellas
empresas; por tal motivo no se observa a los competidores como un problema ya que se busca

permanentemente la calidad de los servicios actuales asi como de los nuevos que se ofreceran.
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Tabla No. 2 Desempefio innovador del centro cardiovascular

2007 2012 2014 2015
Adquisicioén Nuevos servicios  Adquisicién Nuevos servicios Adquisicion Nuevos servicios Adquisicion Nuevos servicios
tecnolégica tecnolégica tecnolégica tecnolégica
e Equipo de e Cateterismo e Ecocardiografo e Ecocardiograma e Equipo de eMonitorizacion e Ampliaciéon de e Ampliacion
hemodinamia e Implante  de transtoraxico hemodinamia de presion  la de la
¢ Equipo stent y e Ecocardiograma con tecnologia arterial y  infraestructura cobertura para
cardiorresincron marcapaso con prueba de avanzada signos vitales fisica para el la atencion de
i-zador e Angioplastias esfuerzo Dotacién de e Modernizacion area de  mayor
e Pangiografia e Ecocardiograma equipos del servicio de  rehabilitacion nimero  de
e Embolizacién con contraste Yy especializados rehabilitacién cardiovascular usuarios
e Terapia pedidtrico para el cardiovascular y del érc?a de e Oferta de
endovascular e Doplex carotideo servicio  de ofertado. recuperacion. servicio  de
e Arteriografia e Holter cardiaco y rehabilitacic’m recuperacion
o Abrtemmeiih de presion. cardiovascular posterior  al
e Venografia progedlmlento
e Flebografia heallgEty
e Embolizacion

renal

La tabla anterior evidencia la innovacion efectuada en el transcurso de los tltimos afios en los servicios que el Centro

Cardiovascular del Magdalena S.A. brinda. Con referencia al proceso de innovacion, es posible indicar que se ha generado una oferta

de nuevos servicios no solo orientados a procesos diagndsticos sino a procedimientos que permiten intervenir los hallazgos detectados
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inicialmente tales como cateterismos, implante de stent y marcapaso, angioplastias,
pangiografia, embolizacion, terapia endovascular, cardioresincronizador, desfibrilador,
arteriografia, aortomama, venografia, flebografias, embolizacion renal; todo esto gracias a los
procesos de transferencia tecnoldgica que desde el 2007 se han desarrollado en el centro
cardiovascular, con la adquisicion de un equipo de hemodinamia, mejorando asi la
infraestructura tecnolégica de la empresa y la innovacién en la oferta de servicios completos

reflejados en el portafolio de servicios.

Por otra parte, la apertura de los nuevos servicios permitié ampliar la planta de
personal en el area de enfermeria, recepcion, ingenieria de calidad, regencia de farmacia,
ingenieria quimica, cartera y facturacion mejorando el desarrollo de los procesos en cada uno

de ellos.

Para el afio 2012 se refuerza la capacidad tecnologica de la empresa al reemplazar el
ecocardiografo por otro de mejor tecnologia, lo cual favorece eficiencia y eficacia en los
resultados entregados a los usuarios, lo cual redunda en la imagen y calidad del servicio
ofertado al brindar un portafolio con servicios de ecocardiograma transtoraxico,
ecocardiograma con prueba de esfuerzo o farmacologia, transesofagico, con contraste y
pediatrico; doplex carotideo, holters cardiaco y de presion. Estas innovaciones en el servicio
increment6 la competencia en el mercado reflejado en los ingresos y rentabilidad del afio en

cuestion comparado con los anteriores.
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esta perspectiva y teniendo en cuenta que la empresa cuenta con 24 empleados en su totalidad,

se observa que la empresa solo cuenta con un 4% de su capacidad innovadora

desaprovechandose un 96% del capital humano capaz de aportar ideas innovadoras.

Tabla No. 3 Variacion de ingresos totales como beneficio del sistema de innovacion

empresarial para las dreas de cardiologia y hemodinamia.

SERVICIOS 2011 2012 2013 2014 2015 TOTAL GRAL. PAR;;ICIP
o
HEMODINAMIA | 2.134.746.305 | 2.123.852.954 | 2.734.680.488 | 2.291.615.156 | 2.742.513.186 | 12.017.408.089 81,16
CARDIOLOGIA 390.907.964 501.113.532 494.170.320 604.384.936 805.402.516 | 2.795.979.268 18,84
TOTAL
INGRESOS 2.525.654.269 | 2.624.966.486 | 3.248.850.808 | 2.896.000.092 | 3.547.915.702 | 14.843.387.357 100,00

Los Estados Financieros revelan que el drea de Hemodinamia ha generado un aporte
definitivo en la conformacion del ingreso, generando un 81,16% del total, lo que deduce una

participacion significativa en el mercado y propiedad en la competitividad.

Reafirma el concepto del sistema de innovacién empresarial el hecho de la generacion
de ingresos mensuales afio por afio y mes a mes, en donde es palpable el incremento del
ingreso por las operaciones del area de area de Hemodinamia, y que favorecen igualmente al

area de Cardiologia dada la necesidad del diagndstico en la prestacion del servicio.

Es evidente el incremento en el ingreso que el Centro Cardiovascular del Magdalena

ha podido experimentar tras el proceso productivo que revela la evaluacion del Sistema de
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Innovaciéon Empresarial (SIE); es asi como podemos observar que la prestacion de nuevos
servicios a través de una transferencia tecnologica (Equipo de Hemodinamia, servicios
outsourcing de Electrofisiologia, equipo de anestesia y un Electrocardiografo), ha sido
productiva no solo en términos monetarios como se puede apreciar en los Estados Financieros,
reflejados en el cuadro que se muestra més adelante, sino en todo lo relacionado con la
satisfaccion de las necesidades cardiovasculares del cliente-paciente de la region, que

consecuentemente ha favorecido el mercadeo y la competitividad.

Estrategias Innovadoras

Para lograr los objetivos de la empresa y validar los pensamientos que tiene el equipo
innovador en la solucién de los problemas sociales del entorno frente a las afecciones
cardiovasculares y lograr una rentabilidad acorde a la inversion de los propietarios, la empresa

adopté estrategias innovadoras.

La atencién de pacientes actuales y potenciales en el Centro Cardiovascular del
Magdalena S.A. genera una fidelizacion en éstos a través de los nuevos e innovados servicios

apoyados en la transferencia tecnoldgica.

En el proceso de observacion se evidencio que la innovacion realizada en los servicios,
se obtuvo fundamentalmente a partir de la transferencia tecnoldgica ejecutada para suplir
equipos obsoletos lo cual redundé en la calidad de los resultados de los examenes,

mejoramiento del protocolo médico y tratamiento eficiente; casos que podemos mencionar en
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la compra de un Ecoégrafo para el area de Cardiologia, equipo permite el desarrollo de

ecografias cardiacas de alta resolucion para un acertado diagndstico.

De igual manera sucedi6 en el area de Fisioterapia, donde el servicio mejord su
capacidad de atencion a los usuarios a partir de la adquisicidon de nuevas tecnologias para la
prestacion de un servicio con eficiencia y calidad. Ello se logr6 con el fortalecimiento en la

dotacion de sus equipos requeridos para los procesos de rehabilitacion.

Es asi como el Sisttma de Innovacidon Empresarial (SIE), permite al Centro
Cardiovascular del Magdalena S.A. identificar la necesidad del cliente-paciente y resolver a
través de nuevos servicios las afecciones cardiacas complejas, desarrollando el area de
Hemodinamia, para practicar examenes y procedimientos internos en vena y corazdn,
seflalandose una nueva estrategia, dada la contribucion de factores, para la generacion de un
nuevo servicio distintos a los hoy se ofrecen. Coadyuvan a esta estrategia en procura del
nuevo mercado, las relaciones que tiene la empresa a través de sus propietarios con las

directivas de las diferentes EPS.

Capacidad Innovadora de la empresa

Teniendo en cuenta que la innovacion se ha convertido en casi todos los mercados en
una condicién obligatoria para lograr el éxito y una afirmacion de la empresa a largo plazo, el
Centro Cardiovascular del Magdalena S.A se empefia en mejorar la calidad de vida de sus

clientes-pacientes a través de la atencidn integral de sus enfermedades cardiovasculares.
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El SIE en el Centro Cardiovascular, enfatiza en la necesidad de materializar la idea de
organizar la innovacion a través de transferencia tecnoldgica para generar nuevos y mejores
procesos productivos en sus servicios y lograr mejoramiento en su rendimiento a corto y largo
plazo. Para el centro cardiovascular, la tecnologia no es el unico factor que determina la
competitividad; sin embargo, considera que, dado el conocimiento de sus especialistas, el

riesgo con base en esta nueva tecnologia es mucho menor.

La diferenciacion en el centro se expresa a partir de la innovacion en la prestacion de
servicios con calidad generando asi ventajas competitivas que la empresa pueda mostrar para
atraer un mayor porcentaje del mercado, entre las que se puede mencionar nueva tecnologia
para el desarrollo de sus procedimientos, comodidad en sala de recepcion a los pacientes en
espera, reestructuracion de consultorios para hacerlo mas acogedores y tecnoldgicamente
adecuados para la efectividad de la consulta, ademas la educacion continuada a su personal

para la humanizacion del servicio del usuario.

Otro factor de diferenciacion consiste en cumplir con el otorgamiento de citas, el
recibir sugerencias y quejas, los cuales son atendidos inmediatamente, con la reestructuracion
programada pretende elevar sus niveles de responsabilidad para la consecucion y logro de sus

nuevos objetivos, relacionados con el montaje del SIE.

El staff de médicos especialistas en Cardiologia y Hemodinamia, son otra forma de

diferenciacion significativa; en términos generales, la diferenciacion esta en la calidad de la
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atencion a los pacientes, dado el conocimiento de los especialistas y la cultura relacional de

todo el personal.

Finalmente, el poder de negociaciéon con proveedores (manejo de la deuda y
cumplimiento de compromisos) se puede mencionar como otra estrategia de diferenciacion ya
que de manera similar desarrolla este tratamiento con los clientes (manejo de la cartera,

acuerdos para evitar procesos juridicos).

Con relacion al enfoque, los procesos competitivos y la dindmica de los mercados, una
estrategia competitiva enfocada en la posibilidad que tiene la empresa para dirigir sus
esfuerzos a la creacion y gestion de nuevos conocimientos para competir exitosamente en los
mercados del entorno es a través de la generacion de nuevos productos o servicios
debidamente innovados. Esta es una caracteristica del Centro Cardiovascular el cual se ha
desarrollo a partir del 2012 con base en las necesidades observadas, que permite el

mejoramiento del funcionamiento para el sostenimiento ante la competencia en el medio.

Por otra parte se observd que en la reuniones periddicas de la junta de socios, se
evidencia el problema de la cultura organizacional con fuerte exigencia en la necesidad de una
permanente innovacion en la prestacion de los servicios; proceso que culturalmente esta
arraigado en una sola persona requiriéndose la participacion activa de todos. La empresa se
acoge a los planteamientos del SIE en el sentido que los procesos de innovacion, requieren
cambios culturales importantes, para lo cual se necesitan lideres que estén frente, quienes

hayan han entendido y dominen los procesos de manera convincente, y puedan asi desarrollar
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y materializar los proyectos, generando liderazgo externo a nivel de la empresa en su

contexto, con una vision clara, continua y coherente.

6.2 Resultados y Anadlisis de las encuestas

Percepcion de los usuarios y acompaiiantes, profesionales de la salud y
administrativos en el Centro Cardiovascular del Magdalena S.A.

Con relacion a la observacion realizada en el centro se puede decir que estas encuestas
se convierten en un apoyo que permite dar mayor claridad a las necesidades de innovacion
identificadas, a través del andlisis frente a la actitud y percepcion de los usuarios al ser
atendidos en consultas o procedimientos. Aunque este trabajo se enfoca en la innovacién de la
empresa, en el sector en el cual se desarrolla la empresa en cuestion la calidad es parte
fundamental del mejoramiento en la prestacion del servicio; de esta manera, la sistematizacion
de la experiencia permite inferir sobre la incidencia que en esta investigacion tiene el sistema

de innovacidn analizado en las siguientes areas:

Area de cardiologia — consultas y procedimientos, area de hemodinamia- cardiologia —

consultas y procedimientos

Se puede inferir que existe baja satisfaccion de los usuarios con relacion a la atencion
de los especialistas, respecto al tiempo de duracién de la consulta o procedimiento enmarcada
en pardmetros de 20 a 30 minutos se observd a los usuarios satisfechos con este aspecto; sin

embargo, con relacion a las tecnologias de los equipos utilizados para la atenciéon o
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procedimientos los usuarios se mostraron satisfechas, lo cual les genera confianza frente a los

resultados y sobre las instalaciones del centro, los usuarios reflejan estar satisfechos con la

infraestructura del mismo.

Tabla No. 4 Actividades de innovacion percibidas por los profesionales de la salud y
administrativos encuestados en el Centro Cardiovascular del Magdalena S.A.

CARACTERISTICAS TOTALMENTE MEDIANAMENTE
DE ACUERDO

EVALUADAS

COMPROMISO DE
LA EMPRESA CON
LA INNOVACION
EMPRESARIAL
DISPONIBILIDAD
DE PERSONAS Y
RECURSOS EN EL
LANZAMIENTO DE
NUEVOS
PRODUCTOS
MEJORAMIENTO
CONTINUO PARA
LA CAPTACIONDE
NUEVOS
MERCADOS
CAPACIDAD DE
MEDIR EL RIESGO
A TRAVES DE
INDICADORES
LA INNOVACION
SISTEMATICA EN
LA EMPRESA PARA
ALTA TOLERANCIA
AL RIESGO
ESTIMULA EL
CONOCIMIENTO Y
AVANCE
TECNOLOGICO
PARA NUEVOS
SERVICIOS
LA
EXPERIMENTACION
EMPRESARIAL ES

TOMADA EN CUENTA

EN LAS DECISIONES

DE CRECIMIENTO DE

LA EMPRESA
UTILIZAMOS
TECNICAS QUE
FACILITAN
GESTIONAR LA
INNOVACION
EMPRESARIAL
LANZAMIENTO DE
NUEVOS SERVICIOS
EN FUNCION DE LA
TRANSFERENCIA
TECNOLOGICA

10
(50%)

4

(20%)

7
(35%)

6
(30%)

4
(20%)

6
(30%)

2
(10%)

5
(25%)

11
(55%)

DE ACUERDO

10
(50%)

15

(75%)

12
(60%)

13
(65%)

14
(70%)

13
(65%)

15
(75%)

15
(75%)

.
(35%)

(5%)

(5%)

(5%)

3
(15%)

(5%)

INDIFERENTE MEDIANAMENTE TOTALMENTE

EN EN
DESACUERDO  DESACUERDO
0 0
1 0
(5%)
1 0
(5%)
0 0
0 1
(5%)
0 0
0 0
0 0

(5%)
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La tabla 4 permite identificar las actividades de innovacion percibidas por los sujetos
participantes en el estudio, entre estas se observa que un 50% expresan estar totalmente de
acuerdo cuando se afirma que la empresa tiene compromiso con la innovacién empresarial y
otro porcentaje similar se encuentra medianamente de acuerdo; esto indica que la empresa

debe trabajar para mantener este compromiso demostrado e identificado por los usuarios.

El 75% de los encuestados dicen estar medianamente de acuerdo con el hecho que en
la empresa existe disponibilidad de las personas y de recursos necesarios en el lanzamiento de
nuevos productos, otro 20% dice estar totalmente de acuerdo con este aspecto y solo un 5%
expresan estar medianamente en desacuerdo con la afirmacion. Este resultado permite
identificar la necesidad de que la empresa establezca acciones que lleven a mejorar la
disponibilidad de las personas y los recursos en el lanzamiento de nuevos productos, lo cual le
permita mejorar continuamente para captar nuevos mercados y ser mas competitiva en el area
en que se desarrolla ya que el 95% de los encuestados se expreso de acuerdo con el hecho que
la empresa es competitiva. Un porcentaje similar al anterior se observa con relacién a la
capacidad de la empresa para medir el riesgo a través de indicadores, aspecto que de acuerdo
con lo observado segtn el 5% de los encuestados debe mejorar. Asi mismo el 95% dicen que
la empresa estimula el conocimiento y avance tecnolégico para nuevos servicio; el 100% estan
de acuerdo con que la experimentacion empresarial es tomada en cuenta en las decisiones de
crecimiento de la empresa, por lo cual estos aspectos debe tenerse presente para mantenerlos o

potencializarlos en el proceso de crecimiento del centro cardiovascular.
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Entre tanto se identifica que en temas relacionados con el lanzamiento de nuevos
servicios en funcion de la transferencia tecnoldgica y la experimentacion empresarial como
base para la toma de decisiones del crecimiento de esta, como aspectos que deben ser
incluidos en un plan de mejoramiento a corto plazo ya que para ambos casos solo el 85%

manifestd estar de acuerdo con que en el centro ello se hace evidente.

Es verificable en los resultados, el hecho que segin el 90% expresan estar de acuerdo
en el tema relacionado con que la innovacién sistematica propenda por la alta tolerancia al
riesgo, un 5% se mostrd totalmente en desacuerdo con el hecho que esto no se cumpla y el 5%
restante se identifico como indiferente frente a esta situacion, esto evidencia la necesidad de

continuar socializando los procesos de innovacidn presentes en el centro.

Tabla No. 5 Actividades de innovacion percibida por los usuarios y acomparfiantes con
relacion a la calidad de los servicios ofertados

CARACTERISTICAS DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE

EVALUADAS
CALIDAD DE LA 0 0 21 9
ATENCION Y RECEPCION (70%) (30%)
AL INGRESO
CALIDAD DE LOS 0 10 0 20
SERVICIOS MEDICOS (33.33%) (66.67%)
ESPECIALIZADOS
CALIDAD DE LA 0 9 0 21
ATENCION DEL (30%) (70%)
PERSONAL MEDICO
ESPECIALIZADO

Con relaciéon a la calidad de los servicios ofertados por el centro cardiovascular se
observa que los usuarios del servicio perciben en un 70% como bueno la atencion que reciben

al momento de ingresar y solo el 30% restante lo consideran como excelente lo cual permite
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identificar que el servicio es bueno; el 66.67% de los usuarios encuestados expresaron como
excelente la calidad de los servicios médicos especializado, mientras que el 33.3% lo perciben
como un servicio con regular calidad; lo anterior evidencia el esfuerzo que la empresa debe

realizar para mejorar en esta area.

Situacién similar ocurre con relacion al personal médico especializado de quienes un
70% de usuarios consideran que la calidad de la atencidn recibida es excelente mientras que
un 30% lo consideran regular, aspecto que debe ser prioridad en planes de mejoramiento

futuro de la empresa.

Figura No. 8 Actividades de innovacion que muestran el Grado de satisfaccion de los
usuarios y acompariantes con relacion a los servicios ofertados bajo el sistema de
innovacion empresarial

m POCO SATISFECHO
= SATISFECHO
MUY SATISFECHO
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Al observar la percepcion de los usuarios respecto a los servicios médicos
especializados recibidos en el centro encontramos que un 90% de ellos se encuentran

satisfechos, solamente el 7% expresa sentirse poco satisfecho.

Al indagar sobre el grado de recomendacion que los usuarios harian a otros sobre los
servicios ofertados por el centro cardiovascular, se observa que el 100% de los encuestados

dicen que si los recomendarian.

Tabla No. 6 percepcion de los profesionales de la salud y administrativos con relacion a la
calidad de los servicios ofertados como resultado del sistema de innovacion empresarial
(sie) del centro cardiovascular

Caracteristicas Totalmente Medianament Indiferente Medianamente Totalmente

evaluadas de acuerdo e de acuerdo en desacuerdo en
desacuerdo
Modelo de 4 14 ) 0 0
evaluacion para (20%) (70%) (10%) (0%) (0%)
avances y

resultados en la
prestacion de

servicios
Resultados de la 13 5 2 0 0
experimentacion (65%) (25%) (10%) (0%) (0%)
medica
Respaldo del 4 15 1 0 0
redisefio de (20%) (75%) (5%) (0%) (0%)
procesos y
servicios
Diferenciacion 12 8 0 0 0
del servicio por (60%) (40%) (0%) (0%) (0%)
clientes-
pacientes
Mejoramiento 7 12 0 | 0

continuo (35%) (60%) (0%) (5%) (0%)
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Al analizar la percepcion de los trabajadores con relacion a la calidad de los servicios
ofertados se observa que un 90% de ellos estdn de acuerdo en reconocer un modelo de
evaluacién que permite conocer el avance y los resultados en la prestacion de servicios,
mientras un 10% se muestra indiferente; por otro lado, un 90% de los entrevistados expresan
estar de acuerdo en que los resultados de experimentacion médica se toman en cuenta en el
tratamiento del cliente paciente, mientras que un 10% le es indiferente; el 95% esta
medianamente de acuerdo en que la gerencia respalda el redisefio de procesos y servicios
contemplando errores inherentes, entre tanto un 5% es indiferente; otro 60% de los
encuestados estd medianamente de acuerdo en que el mejoramiento continuo dirige la
organizacién hacia una competitividad para captar nuevos mercados; solamente en la
caracteristica relacionada con los clientes/pacientes se observa que el 100%expresan estar de

acuerdo en poder diferenciarlos servicios del centro cardiovascular con los de la competencia.

Estos resultados muestran la necesidad que la empresa tiene por mejorar la percepcion
de los profesionales y administrativos que laboran en la institucion con relacion a los procesos
que forman parte del SIE, lo cual pueda repercutir en una mejor apreciacion por parte de estos

con respecto a la calidad de los servicios ofertados.
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Tabla No. 7 Percepcion de los usuarios respecto a la calidad tecnoldgica de los equipos
utilizados y adquiridos mediante el sistema de innovacion empresarial del centro
cardiovascular

Caracteristicas De alta tecnologia De mediana tecnologia Obsoleto
evaluadas ) _
Calidad de los 5 22 3
equipos (16,67%) (73,33%) (10%)
tecnoldgicos

Con respecto a la percepcion de los usuarios al evaluar la calidad de los equipos
tecnologicos un 73,33% opina que estos cuentan con mediana tecnologia, un 16,67%
consideran que el sistema de innovacion empresarial del centro a permitido tener una
infraestructura de alta tecnologia, lo cual, repercute en innovacion tecnoldgica con calidad,;

solamente un 10% expresan que se cuenta con equipos obsoletos.

Este aspecto es importante considerarlo al momento de establecer planes de
mejoramiento en la empresa, debido a que los recursos tecnoldgicos en el area de salud
cardiovascular para los aspectos de diagnéstico e intervencion se convierten en una
herramienta importante para una atencion eficiente y eficaz de las necesidades de la poblacion

atendida.
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Tabla No. 8 Percepcion de los profesionales de la salud y administrativos respecto a la
calidad tecnologica de los equipos utilizados y adquiridos mediante el sistema de innovacion
empresarial del centro cardiovascular

Caracteristicas Totalmente Medianamente Indiferente Medianamente Totalmente
evaluadas de acuerdo de acuerdo en desacuerdo en
desacuerdo
Conocimiento de 15 5 0 0 0
posibles (75%) (25%) 0 0 0
tecnologias
Conocimiento 17 3 0 0 0
sobre adelantos (85%) (15%) 0 0 0
tecnoldgicos
Filosofia 3 16 1 0 0
innovadora y (15%) (80%) (5%) 0 0
continua
Factores de ) 15 3 0 0
experimentacion (10%) (75%) (15%) 0 0
empresarial
Técnicas que 5 15 0 0 0
facilitan gestionar (25%) (75%) 0 0 0

la innovacion

Conocimiento y 6 13 1 0 0
avance (30%) (65%) (5%) 0 0
tecnoldgico para
nuevos servicios
Transferencia 2} 15 1 0 1
tecnoldgica en (15%) (75%) (5%) 0 (5%)

procesos criticos

Al indagar sobre la percepcion de los trabajadores con relacion a las posibles
tecnologias para la eficiencia en el servicio, el conocimiento sobre los adelantos tecnoldgicos
en equipos médico-cientificos y las técnicas que facilitan gestionar la innovacion se observo
que para €stas caracteristicas estudiadas el 100% estan de acuerdo con que la tecnologia es

una estrategia de innovacion que favoreceria la competitividad; lo cual evidencia la
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efectividad de las estrategias innovadoras que para estas caracteristicas tiene el SIE de la
empresa.

Con relacién a la filosofia innovadora y continua de la empresa que contemple
posibilidades de errores en sus procesos, asi como la caracteristica relacionada con el
conocimiento y avances tecnologicos para la organizacion de nuevos servicios un 95% dice
estar de acuerdo; en esta misma categoria de calificacion a los servicios se encuentra el 85%
de los encuestados respecto a los factores de experimentacion empresarial tomados en cuenta
para las decisiones de crecimiento de la misma, solo el 5%, 15%, 5% respectivamente se
encuentran indiferentes frente a las anteriores afirmaciones. Solamente con relaciéon a la
afirmacion que la transferencia tecnoldgica forma parte de los procesos criticos de la empresa
el 90% se encuentra de acuerdo, un 5% indiferente e igual nimero de porcentaje se encuentra

en desacuerdo.

Lo anterior evidencia la necesidad de fortalecer las areas de experimentacion,
conocimiento y transferencia tecnolégica, y la generacién de una filosofia que mediante la
aplicacion de nuevas estrategias y actividades adoptadas en el modelo para el SIE que permita

impacto en la innovacion.
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Tabla No. 9 Necesidades tecnolégicas para la invocacion identificadas en la evaluacién
del SIE

Caracteristicas  Totalmente Medianamente Indiferente Medianamente Totalmente

evaluadas de acuerdo de acuerdo en desacuerdo en
desacuerdo
Compromiso de 10 10 0 0 0
la direccion con (50%) (50%) 0 0 0
la innovacion
empresarial
Personas y 4 15 0 1 0
recursos objetos (20%) (75%) 0 (5%) 0
del lanzamiento
de nuevos
servicios
Reflejo ante la 8 12 0 0 0
competencia (40%) (60%) 0 0 0
factores de
calidad y
cadena de
valores
Lanzamiento de 11 7 1 1 0
nuevos (55%) (35%) (5%) (5%) 0

servicios en
funcién de la
transferencia
tecnologica

Las necesidades tecnoldgicas para la prestacion de los servicios indican que un 100%
de los entrevistados estan de acuerdo con el compromiso de la direccion para la innovacion
empresarial asi como con la caracteristica que hace referencia si la empresa refleja ante la
competencia factores de calidad y cadena de valores para el cliente/paciente. Lo anterior
evidencia que la direccion del centro estd totalmente comprometida con la adquisicion de

tecnologia que permita cumplir con las estrategias de innovacion derivadas del modelo

aplicado.
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Un 95% de los encuestados dicen estar de acuerdo con la disponibilidad de personas y
recursos de acuerdo con los objetivos del lanzamiento de nuevos servicios, mientras que un
5% dice estar en desacuerdo. Por otra parte un 90% de los encuestados dice estar de acuerdo
en que la empresa realiza el lanzamiento de nuevos servicios en funcién de la transferencia
tecnoldgica; con relacion a esta caracteristica un 5% de los encuestados se mostr6 indiferente
y otro 5% en desacuerdo. En cuento a personas y recursos y el lanzamiento de nuevos
servicios es necesario que la transferencia tecnoldgica esté apoyada en un modelo que permita

la aplicacion de estrategias innovadoras relacionadas con el SIE.
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7. CONCLUSIONES

A partir de los resultados se puede concluir que el Centro Cardiovascular del
Magdalena S.A. tiene un sistema de innovaciéon que le permite como empresa desarrollar
actividades que respondan a los procesos de actualizacidon crecimiento y acceso al mercado de
acuerdo con el entorno geografico en el cual oferta sus servicios para el area especializada

cardiovascular.

Dentro de las actividades innovadoras que responden a estas necesidades se observd un
crecimiento tecnoldgico en los ultimos afios, acorde con el crecimiento de la poblacion
atendida para la regién del Magdalena, la cual consta de equipos especializados no solo para
el diagndstico oportuno y eficiente frente de las alteraciones de salud de los usuarios sino para
la intervencion médica y de rehabilitacion de manera eficaz segin los hallazgos observados en

estas exploraciones clinicas mediante el uso de equipos de alta tecnologia.

El Sistema de Innovacién Empresarial (SIE) ha podido mostrar que no solo
administrativamente, si no también financieramente surge como un factor muy diciente y
definitivo en el surgimiento empresarial a través de una mejor y productiva operacion que
visiona y materializa una mejor rentabilidad, como lo revela el Centro Cardiovascular del
Magdalena S. A, en sus estados financieros durante los ltimos cinco afios, cuyo crecimiento
se apoya mas que todo en el area de Hemodinamia y Electrofisiologia, a través de su positiva
competitividad en la prestacion de los servicios especializados de salud en Cardiologia y

Hemodinamia, en un marco de innovacidn dada la transferencia tecnoldgica.
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La innovacion en el servicio ofertado, se identificO como una actividad que tiene
importantes aportes en la calidad de estos, lo cual repercute en el crecimiento de la poblacion
que se ha venido atendiendo en el transcurso de los ultimos cinco afios. De esta manera la
empresa expande su alcance a poblaciones aledafias que antes eran desatendidas y hoy tienen
cobertura a través de una oferta que responde a los requerimientos de la region. En este
sentido, la transformacion de los servicios es evidente a partir de la evaluacion del modelo de
la empresa; sin embargo, puede mejorar sus resultados a través de los cambios tecnoldgicos
enmarcados en un conjunto de actividades innovadoras que permitan la generacion de nuevos

servicios.

Asi mismo en cuanto a la planta de profesionales de la salud y administrativos que
atienden en el centro se ha observado un crecimiento tanto en numero como en nuevas
especialidades y en la formacion profesional y especializada que permite la atencion
humanizada de los usuarios en cada uno de los servicios ofertados, contribuyendo de esta
manera al crecimiento de la institucion y al fortalecimiento de la cultura de la calidad y de la

innovacion tanto en la empresa como en los trabajadores.

Estas actividades permiten al mismo tiempo identificar acciones de innovacién pero
también deficiencias en el SIE tales como una necesaria planeacién en la adquisicién de
tecnologia, siendo evidente la necesidad de clarificar un canal de innovacion en la empresa

para identificar y priorizar las necesidades de la compafiia que soporte la toma de decisiones
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acertadas para el crecimiento continuo de la institucion. Esta carencia de un equipo innovador

favorece el incremento en el riesgo a la hora de tomar decisiones, induciendo al error.

En este mismo sentido, los resultados obtenidos por medio de la encuesta permitieron
conocer la percepcion de usuarios, profesionales de la salud y administrativos del Centro
Cardiovascular del Magdalena alrededor de la calidad de los servicios que se ofertan, se
observo que el mayor porcentaje de los usuarios atendidos consideran que la calidad en la
atencion es buena; con relacion a los servicios médicos especializados se encontrd que fueron
considerados de excelente calidad, asi como la atencidon recibida por parte del personal
médico. Entre tanto, el mayor porcentaje de los usuarios de los servicios médicos
especializados dicen sentirse satisfechos con la prestacion de los mismos y el todos

concuerdan en decir que recomendarian los servicios del centro.

Con relacion a la calidad de los servicios ofertados, el grupo de trabajadores
participantes en el estudio con mayor frecuencia expres6 estar medianamente de acuerdo en
reconocer un modelo de evaluacion que permite identificar el avance y los resultados en la
prestacion de servicios; de igual forma, al preguntar sobre las decisiones médicas con relacion
al tratamiento del cliente/paciente un gran namero expresa estar totalmente de acuerdo con el
hecho de que estas se basan en resultados de experimentacion médica; de igual manera, el
mayor porcentaje de encuestados considera estar medianamente de acuerdo en que la gerencia
respalda el redisefio de procesos y servicios contemplando errores inherentes; los encuestados
en su mayoria estan totalmente de acuerdo en cuanto a la pregunta si los clientes/pacientes

pueden diferenciar los servicios que presta el centro frente a los de la competencia; se percibid
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que en mayor proporcion los encuestados estdn medianamente de acuerdo con relacién a que
el mejoramiento continuo dirige la organizacion hacia una competitividad para captar nuevos

mercados.

Al indagar sobre la percepcion de usuarios y trabajadores con relacion a la tecnologia
utilizada en el centro para la prestacion del servicio, los primeros consideran en su mayoria
que se cuentan con equipos de mediana tecnologia para la atencién. Con relacidon a las
posibles tecnologias para la eficiencia en el servicio y el conocimiento sobre los adelantos
tecnologicos en equipos médicos cientificos utilizados en la prestacion del mismo, éstos
expresan en su mayoria estar totalmente de acuerdo en que se cuenta con la tecnologia
requerida. Esto permitié identificar que los usuarios dicen que la empresa tiene conocimiento

de los adelantos tecnologicos que se requieren en los equipos médicos para la tencion de

calidad.

Con referencia a la filosofia innovadora y continua de la empresa y el analisis de
errores de sus procesos un gran nimero de los encuestados estdn medianamente de acuerdo, al
igual que al indagar sobre los factores de experimentacion empresarial tomados en cuenta para
las decisiones de crecimiento. Caso contrario se observd con relacion a la utilizacion de
técnicas que facilitan gestionar la innovacién empresarial, el estimulo del conocimiento y
avance tecnoldgicos para nuevos servicios a clientes/pacientes actuales y potenciales y, en lo

relacionado con el proceso de transferencia tecnoldgica.
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Al indagar sobre las necesidades tecnolédgicas relacionadas con la prestacion de
servicios los trabajadores refieren estar de acuerdo con el compromiso de la direccion de la
empresa para la innovacion; sin embargo, al ser consultados en cuanto a los diversos recursos
disponibles para el lanzamiento de nuevos servicios, los encuestados, en su mayoria estan de
acuerdo. Igual ocurre para lo concerniente a los factores de calidad y cadena de valores de la
empresa para ser competitiva, asi como para aspectos que se refieren a la planificacion para el

lanzamiento de nuevos servicios en funcion de la transferencia tecnologica.

Luego de realizar el andlisis de las actividades de innovacion identificadas en la
empresa, es posible anotar que aunque existe estrategias innovadoras entre las que se pueden
mencionar: innovacion al servicio, innovacién en el canal de distribucion e innovacion
tecnologica, no se evidencia de manera clara un sistema de innovacion empresarial (SIE) que
permita identificar estrategias innovadoras que favorezcan el liderazgo innovador, mercadeo,
mejoramiento continuo y el establecimiento de alianzas estratégicas. Todo esto es preciso que
se tenga en cuenta para potencializar el factor de diferenciacion y liderazgo de la empresa
mediante un enfoque de competitividad en el entorno y el impulso de la capacidad innovadora

de la empresa.




120
Evaluacion del sistema de innovacion empresarial en un centro cardiovascular de
la ciudad de Santa Marta, Magdalena

8. RECOMENDACIONES

Con base en la identificacion de las actividades innovadoras que se desarrollan en el
Centro Cardiovascular del Magdalena S.A. se observa la necesidad de establecer un plan de
mejoramiento a corto y largo plazo que permita establecer acciones de acuerdo con las
deficiencias encontradas al evaluar el SIE actual de la empresa, optimizando las estrategias
innovadoras mediante la adopcién de un modelo que favorezca la diferenciacion y liderazgo
innovador del centro cardiovascular del Magdalena S.A. con importante repercusion en la
calidad del servicio, de manera que en posterior evaluacion de los resultados se evidencie
mayor impacto de la empresa en torno a la competitividad e incremento en la capacidad

innovadora.

Al analizar las actividades de innovacion empresarial del SIE establecido en el centro
cardiovascular, es preciso que se adopte estrategias innovadoras cuyo modelo favorezca la
documentacion de las actividades de innovacion que se generan en la empresa; registrar los
procesos de experimentacion empresarial, que permitan la toma de decisiones con relacion a
la gestion de la innovacion y avance tecnoldgico y que propenda por el crecimiento de la
empresa, con una clara transferencia tecnologica frente a cada uno de las fases criticas
encontradas en el centro; de esta manera se favorece el cumplimiento de las necesidades

identificadas y priorizadas en un plan de mejoramiento continuo.

Asi mismo, se requiere crear mecanismos de sensibilizacion que permitan la

identificacion plena del SIE de manera que la comunidad de profesionales de la salud y
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administrativos reconozcan los avances y resultados de la prestacion de cada uno de los
servicios ofertados. En este sentido un mayor compromiso por parte de la gerencia frente al
redisefio y la innovacion de los procesos y servicios en la empresa es importante dado que a
partir de este se favorece empoderamiento de la cultura innovadora y de la calidad en un
proceso de mejoramiento continuo que le permita trascender y ser competitiva en el mercado.
Para esto se recomienda revisar los principios misionales y filoséficos de la empresa, de
manera que estos contemplen las posibilidades de errores y a su vez permita el mejoramiento

continuo en los procesos.

En consideracion al recurso humano, aunque se observa que existen inversiones de la empresa
con relacion al fortalecimiento de esta; se evidencia una clara necesidad de continuar con las
mejoras en la disposicion de un recurso humano y tecnoldgico innovador de acuerdo con los
servicios ofertados de manera que la empresa se fortalezca frente a la competencia, en lo

referente a los factores de calidad y cadena de valores.

Con relacion a la adquisicion de nuevos equipos con tecnologia especializada, es
preciso establecer un canal de innovacion que permita identificar y priorizar las necesidades
de la compaiiia y de soporte para la toma de decisiones de manera acertada favoreciendo asi el
crecimiento continuo y la entrega de servicios con calidad acrecentando la demanda de los

servicios en el centro.

Finalmente, el Centro Cardiovascular, puede considerar el acoger acciones que le

permitan transformarse y cambiar su entorno, como exigencia para el desarrollo del proyecto
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de innovacion, con lo cual posiciona nuevos productos o nuevos servicios, a través de cambios

en la estructura de la empresa, estrategias y sistemas organizacionales.
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ANEXO No. 1

Formato de encuesta para personal directivo, administrativo, y médicos especialistas
UNIVERSIDAD SIMONBOLIVAR

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS E INNOVACION
BARRANQUILLA

Este instrumento se disefio con el propodsito de identificar los factores que inciden en las
necesidades de innovacion empresarial en el Centro Cardiovascular del Magdalena S. A.
de la ciudad de Santa Marta, a través de transferencia tecnoldgica, para potenciar la eficacia
y la rentabilidad asistencial, con la capacidad de afrontar los retos de magnitud creciente que
presentan las afecciones cardiovasculares en la actualidad.

1-¢En la jerarquia administrativa de la empresa que cargo desempeiia usted?

Alta Direccion Media Direccion Baja Direccion
Atencion Cardiologia Atencion Hemodinamista

Servicios Paramédicos Servicios de Fisioterapia
Servicios Generales Servicios Auxiliares administrativo

Otros cargos

2 - ;Cuantos afios tiene de laborar en la empresa?

Menos de 1 afio Dela3 Deda6 De7a9 Mas de 9

Al contestar las siguientes preguntas, tenga en cuenta su experiencia en la organizacion y si se
estd aplicando actualmente. Marque con una (X) la respuesta que considere aceptable, segun
su percepcidon y conocimiento. Cada afirmacion tiene un grado de intensidad, donde 1
equivale a estar totalmente de acuerdo con la afirmacion y 5 totalmente en desacuerdo con la
afirmacion.
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15 i 3. 4. i

Totalmente de | Medianamente | Indiferente Medianamente | Totalmente en

acuerdo de acuerdo en desacuerdo | desacuerdo
EVALUACION 1 3 |4

1 | Se maneja un modelo de evaluacién que permite conocer

el avance y los resultados en la prestacion del servicio

2 | El plan de mercadeo incluye un resumen ejecutivo, una
revision del mercado con andlisis de tendencias

3 | Los resultados de experimentacion medica se toman en
cuenta en el tratamiento del cliente paciente

4 | Conocemos las posibles tecnologias para la eficiencia en
el servicio

5 | La empresa tiene conocimiento sobre los adelantos
tecnoldgicos en equipos medico-cientificos

6 | Vigilamos la actividad de la competencia y de sus
posibles nuevos servicios

7 | Orientamos al cliente/paciente en todo el proceso de
desarrollo del servicio

8 | La direccion de la empresa estd comprometida con la
innovacién empresarial

9 | Disponemos de personas y recursos de acuerdo con los
objetivos del lanzamiento de nuevos servicios

10 | La gerencia respalda el redisefio de procesos y servicios,
contemplando errores inherentes

11 | El cliente/paciente puede diferenciar nuestros servicios
del de la competencia

12 | Nuestro mejoramiento continuo dirige la organizacion
hacia una competitividad para captacion de nuevos
mercados

13 | Se impulsa a los empleados para consultar bases de datos
necesarias para aprender de otras experiencias y
aplicarlas

14 | La empresa se encuentra en capacidad de medir el riesgo
a través de indicadores

15 | La empresa considera que el error es parte del camino
hacia los buenos resultados

16 | El servicio de nuestros proveedores contempla la
proteccion al riesgo en equipos y materiales

17 | La empresa refleja ante la competencia factores de
calidad y cadena de valores para el cliente/paciente

18 | La filosofia innovadora y continua de la empresa
contempla posibilidades de errores en sus procesos

19 | La innovacién sistemadtica en la empresa convive con una
alta tolerancia al riesgo

20 | Los factores de experimentacién empresarial son
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tomados en cuenta en las decisiones de crecimiento de la
empresa

21 | Utilizamos técnicas que facilitan gestionar la innovacion
empresarial

22 | Se estimula el conocimiento y avance tecnolégico para
nuevos servicios a clientes/pacientes actuales y
potenciales

23 | La expansion del mercado de la empresa resulta de
alianzas con otras empresas del sector

24 | Para el proyecto de explotacion conjunta, la empresa
desarrolla estudios de factibilidad financiera y ambiental

25 | El proceso de transferencia tecnologica forma parte de
los procesos criticos de la empresa

26 | Planificamos el lanzamiento de nuevos servicios en
funcién de la transferencia tecnologica

27 | El nimero de empleados en algunas secciones es

suficiente para la adecuada atencion de pacientes y
usuarios




