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Resumen

El objetivo principal de esta investigacion es describir la gestion de innovacion
tecnologica que, junto a la globalizacion, se ha convertido en un factor impulsor de
la calidad del servicio y la competitividad organizacional. La gestién de la innovacién
tecnoldgica implica el uso de la tecnologia para el aprovechamiento de los recursos
organizacionales en beneficio de los clientes razén por la cual su estudio permite delinear
estrategias y acciones ajustadas a cada organizacion. Bajo esa perspectiva, se desarrollo
esta investigacion de tipo documental basada en la revision de fuentes bibliograficas y
documentacion de diferentes autores que abordan la tematica, entre estos destacan, Betz
(2011), Capdevielle (2000), Shumperter (1934), Freeman (1982), Rotwell (1986), entre
otros. De lo investigado se puede concluir que la gestion de innovacion tecnoldgica tiene
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varias aristas y diferentes puntos de vista. Desde el enfoque econémico se defienden
las bondades de sus avances y su impacto en el desarrollo empresarial; mientras, los
mas humanistas cuestionan el uso de las tecnologias por desplazar la mano de obra
calificada dejando a un lado la fuerza laboral y el detrimento de las condiciones sociales
de los trabajadores. Sin lugar a dudas, la globalizaciéon ha puesto al alcance de las
organizaciones los resultados de las innovaciones tecnologicas las cuales, a su vez,
impactan la produccién de los bienes y servicios, en general, haciendo mas exigente los
niveles de calidad y competitividad organizacional en beneficio de los clientes.

Palabras clave: gestion tecnoldgica; globalizacion; competitividad organizacional;
innovacion tecnoldgica; calidad de servicio.

Gestion de Innovacion tecnoldgica y
globalizacion como factores impulsadores de la
calidad de servicio y competitividad

Abstract

The main objective of this research is to describe the management of technological
innovation that, together with globalization, has become a driving factor in service quality
and organizational competitiveness. The management of technological innovation
implies the use of technology for the use of organizational resources for the benefit of
customers, which is why their study allows us to delineate strategies and actions tailored
to each organization. From this perspective, this documentary research was developed
based on the review of bibliographic sources and documentation of different authors that
address the subject, among them, Betz (2011), Capdevielle (2000), Shumperter (1934),
Freeman (1982 ), Rotwell (1986), among others. From what has been investigated, it
can be concluded that the management of technological innovation has several edges
and different points of view. From the economic approach, the benefits of its advances
and its impact on business development are defended; Meanwhile, the most humanists
question the use of technologies to displace skilled labor, leaving aside the labor force
and the detriment of the social conditions of the workers. Without a doubt, globalization
has made the results of technological innovations available to organizations, which, in
turn, impact the production of goods and services, in general, making quality levels and
organizational competitiveness more demanding. customer benefit.

Key Words: Technology management; globalization; organizational
competitiveness; technological innovation; quality of service
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1. Introduccion

Iniciando el siglo XXI, como
consecuencia de la globalizacién, las
empresas con mayores ganancias en
el mercado han requerido la aplicaciéon
de novedosas técnicas para que sus
operaciones funcionen en armonia
con los nuevos tiempo, coénsonas con
el denominado ahorro energético,
con sistemas de produccion mas
eficientes en pro de la disminucién
del impacto al medio ambiente, mas
preocupadas y ocupadas en los publicos
organizacionales, principalmente, en los
trabajadores y clientes.

De este modo, para abordar
la innovacién tecnoldogica en las
organizaciones se requiere de una
gestion que planifique, coordine y
controle los elementos necesarios para
cumplir con los programa y objetivos
plateados, haciendo uso de esta
innovacion en todos las areas y procesos
medulares, principalmente; y en los
procesos de apoyo, en la medida de las
posibilidades, para garantizar una mayor
eficiencia y efectividad. Lo anterior, debe
estar unido a la formacién en el area
tecnolégica de todos los usuarios, en
especial de los gerentes, responsables
de gestionar el buen uso de los recursos
organizacionales. Escorsa y Valls (2003)
sefialan como ejemplo la aplicaciéon
de la estrategia tecnoldgica en Japodn,
donde casi 90% de los puestos de la alta
gerencia estan ocupados por ingenieros
que se dedican a trabajos de gestion.

Sin lugar a dudas, la innovacion
tecnologica tiene como  propdsito
principal impactar en la percepcion
final de los clientes, creando niveles de
satisfaccion y de calidad por encima del
estandar y logrando el reconocimiento y
posicionamiento esperado con base en
la diferenciacion. Para ello, las entradas

(insumos, materias primas, entre otros),
procesos  (produccién, gestion de
recursos, entre otros) y salidas (bienes
y servicios) deben estar alineados y
responder a una gestion tecnoldgica
eficiente.

Consecuentemente, la ausencia
de politicas para la innovacion
tecnologica puede fragmentar el poder
de decision de las empresas, debido a
que los planes o practicas, indefinidos
o ambiguos, impiden la eleccién de
directrices claras para alcanzar los
objetivos y por consiguiente conlleva
a resultados deficientes, inversion de
mayor tiempo en el analisis de ideas,
toma de decisiones con una mentalidad
a corto plazo, poca efectividad en la
ejecucion de proyectos, entre ofras
consecuencias resultado de una mala
gestion (Fernandez, 2005).

Por otro lado, la gestion de
innovacion tecnoldgica requiere
identificar el mercado objetivo para
desarrollar tecnologia acorde a las
necesidades; la falta de reconocimiento
de las necesidades del cliente y el
seguimiento discontinuo de la actuacién
de estos frente a los bienes o servicios
prestados, genera confusiébn y poca
confianza, inclinandose los clientes
hacia los procesos y/o productos de la
competencia, bien sea, por su calidad,
precio, disponibilidad, o cualquier otra
razon de mercado.

En este sentido, para Betz (2011)
una de las situaciones mas influyentes
en el mercadeo de bienes y servicios en
empresas, es el logro de la busqueda de
clientes potenciales de acuerdo con las
especificaciones del producto. Cuando
no existe la suficiente divulgacion de
las caracteristicas y precios para lograr
persuadir a los clientes a comprar un
determinado producto y servicio, con
mucha dificultad se logra sobrepasar las
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expectativas del consumidor. El gerente
que logre ver nuevas oportunidades en
la comercializacion fomentara, no solo
nuevos mercados, sino que liderara una
nueva competencia, lo que denomina
Betz (2011) una tecnologia imperativa.
Es en este punto donde entra
en juego la globalizacién como factor
impulsor de la innovacion tecnoldgica,
tomando en cuenta el mercado
global, las estrategias adoptadas a
nivel internacional que han incidido
considerablemente en el avance de
la innovacién, y por lo tanto en el
posicionamiento de productos a escala
mundialgenerando estandares de calidad
mas altos y promoviendo una mayor
competitividad en las organizaciones. En
este sentido, la presente investigacion
busca documentar como la gestion
de la innovacién tecnolégica de la
mano de la globalizacién impacta en la
calidad del servicio y por ende mejora
la competitividad organizacional,
valiéndose para ello, de la investigacion
documental y el andlisis de las
propuestas tedricas revisadas.

2. Evolucion de la gestion de
innovacion tecnolégica en las
organizaciones

Desde finales del siglo XVI grandes
pensadores, filésofos y economistas ya
habian considerado el tema del cambio
tecnolégico en los aspectos sociales y
economicos, a pesar que no ha estado
presente con la misma atencién en
el devenir de los afios, de hecho se
desarrollaron diversos enfoques que de
alguna u otra forma han ido completando
el concepto de innovacion tecnolégica y
su influencia en el disefio de las acciones
publicas, inclusive.

El filésofo y economista Adam
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Smith, durante los ultimos afios del siglo
XVII, reconoce que la invencién de la
maquinaria dentro de la division del
trabajo ha permitido la mayor destreza
del operario, el ahorro del tiempo que se
emplea en ejecutar una actividad de otra
de distinta especie y la introduccion de
maquinas especializadas, lo que permite
la realizacion de lo que hoy se conoce
como mejora tecnolégica (Smith, 1996).
Otro aporte de interés se genera con lo
establecido por Malthus (1973) en donde
la invencién de las maquinas permite el
ahorro del trabajo y a su vez facilita la
caida de los precios y una extensién
de la demanda en la mercancia.
Adicionalmente se le suma las ideas
impuestas por Ricardo (1973)quien
establecié que las mejoras en los medios
de produccién aumentan la produccion
neta, trayendo como consecuencia un
mejor estandar de vida para todas las
clases.

Similarmente, Mill en 1973,
defiende la posicion de las mejoras de la
productividad la cual incluye la invencion
en herramientas y maquinarias, también
reflexiona sobre el papel de las clases
trabajadoras las cuales podian padecer,
no solo los efectos de la inversion de
capital en maquinaria, sino, también,
el desplazamiento de la mano de obra.
Sin embargo, tales teorias neoclasicas
solo defienden la posicién del equilibrio
en funciéon de la produccion para los
cambios tecnolégicos; la vision de Marx
en el siglo XIX muestra su aporte en la
magquinaria y la gran industria donde
admite la necesidad del capitalista en
acumular capital para mantener sus
ganancias y el ahorro de la fuerza de
trabajo mediante incrementos salariales
(Marx, 1978).

Otra vision mas amplia es la de
las teorias evolucionistas que van r mas
alla del equilibrio de la produccién, sino
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los motivos del por qué el mundo tan
cambiante de hoy en dia se enrumba a
nuevas estructuras sociales, econémicas
y politicas. Ahora bien, ¢ cual es la teoria
mas cercana a la innovacion tecnoldgica
de las organizaciones actuales?, es una
pregunta que puede ser respondida
recorriendo los aportes de filésofos y
economistas que desde el siglo XVII
hasta la llegada de la época actual en el
siglo XXI han analizado los indicadores
economicos, sociales, politicos que
definen la innovaciéon como eje impulsor
del desarrollo de la industria actual.

Asi se tiene el caso del famoso
socidlogo Veblen en su proyecto en
1965 denominado: “Theengineers and
the Price system”, traducido al espafiol
como: “Los ingenieros y el sistema de
precios” quien fue precursor de la teoria
Schumpeteriana, observé que en la
primera guerra mundial se requirié de
mayor innovacion industrial y predijo
la necesidad de hacer cambios en
las estructuras gerenciales, de igual
manera también afirmé que los bienes
0 servicios producidos dependian
mas de los gerentes tecnodcratas y de
los innovadores de capital que de los
gerentes financieros.

No obstante, aun los conceptos que
le preceden a Veblen son considerados
insuficientes para la definicion de
innovacion, para lo cual ninguno de los
precursores de Schumpeter ha sido
tan influyente como él mismo, en este
sentido, Schumpeter en el siglo XVIII
introduce una nueva concepcién en la
economia; pensaba que las preferencias
de los clientes eran influenciadas y no
surgian de forma espontanea, por lo
tanto. los clientes no podian ser una
causa del cambio econémico. En su
teoria del desarrollo econdmico, lo
describe como un proceso histérico de
cambios estructurales manejados por

la innovacién la cual fue clasificada
por cuatro etapas que se mencionan a
continuacion (Shumperter, 1934):

a. El lanzamiento de un nuevo
producto o de nuevas especies de un
producto conocido.

b. La aplicacion de nuevos
métodos de produccidon o de ventas
de un producto (no probado aun en la
industria)

c. La apertura de un nuevo
mercado (el mercado a través del cual
una rama de la industria aun no ha sido
representada)

d. La adquisicion de nuevas
fuentes de materia prima o bienes semi
— elaborados.

e. Una nueva estructura en la
industria tal como la creacion o la
destruccién de un monopolio.

Schumpeter (1934), hizo un
gran énfasis en el hecho de que para
obtener mayor ganancia era necesario,
sin duda, innovar, enfatizando, que la
innovacién era el motor esencial para la
competitividad y la dinamica econémica,
en sus escritos resalté la innovacién
como el centro del cambio econdmico,
introdujo el concepto de destruccion
creativa, pueslainnovacion es unproceso
de mutacion industrial que revoluciona
incesantemente la estructura econémica,
destruyendo incesantemente la anterior
e incesantemente creando una nueva
(Shumpeter, 1934).

Habria que decir también que,
Schumperter introduce otro término del
cual no se habia hablado mucho acerca
del papel del empresario en la innovacion
de las organizaciones, mencionando en
sus trabajos dos visiones: La primera
enfocada a destacar una definicidn
funcional que solo se le confiere a aquel
que reforma o revoluciona la patente de
la produccién mediante la explotacion de
la invencién o de forma mas general, la
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posibilidad tecnolégica poco usual para
producir un nuevo bien o transformando
un producto viejo a una nueva forma,
creando una nueva fuente de materiales
asi como también una nueva salida
de productos, reorganizando la
industria. Asimismo, el empresario no
necesariamente recibe las ganancias,
pues el que las recibe es el capitalista
o el duefio de la compafia. De hecho,
se menciona tres motivos por los que se
define a un empresario, primero el deseo
de crear su propio reino o dominio de
independencia, el deseo de ganar sobre
otros y el juego de la creacion mediante
el ingenio de disefiar nuevos productos o
sistemas (Schumpeter, 1934).

La segunda teoria de Schumpeter
acerca del espiritu emprendedor, donde
el empresario no necesariamente tiene
que ser una persona, sino mas bien que
este papel puede ser perfectamente
asumido por los estados de una nacion.
Ademas, consider6 que entre los
tres ciclos de busqueda: el teorético,
estadistico y el histérico, es el ultimo
mas valorable que el resto (Schumpeter,
1934).

Por lo tanto, la idea principal
de la generacion de la innovacion en
el progreso dinamico y tecnoldgico
no depende de personalidades
individualistas, sino que envuelve la
cooperacion de diferentes autores y
de alli la evolucién del concepto de
empresario que tuvo Schumpeter en su
continuo estudio. Las investigaciones
de Schumpeter en aquel entonces han
sido las mas apropiadas para describir
que actualmente el capitalismo esta
experimentando una crisis seria y ha
perdido su fuerza impulsora por la crisis
economica existente, por lo que se busca
las mejores actuaciones en el mundo tan
cambiante de hoy en dia.

Luego de Schumpeter (1934),
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como principal referente para innovacion,
desataca Rogers (1962), proponiendo
una definicion de innovacién mas
restrictiva, pudiendo ser combinado
con un adjetivo tal como tecnoldgica u
organizacional. La mayor parte de su
trabajo acerca de la innovacion estuvo
enfocado en la innovacion tecnolégica,
estableciendo el concepto de la difusién
de innovacion como el proceso mediante
el cual se logra la difusion de unaidea que
va desde su fuente de invencién o inicio
hasta sus ultimos usuarios o adoptantes
La importancia de la difusién radica en
la interacciéon humana mediante la cual
una persona le comunica a otra una
nueva idea, para el autor, este proceso
se lleva a cabo a través de cuatro
etapas: la innovacion, la comunicacién
de un individuo a otro, el sistema social y
el tiempo(Rogers, 1962).

Ahora bien, siguiendo el mismo
orden de ideas, Freeman (1982) en su
publicacion intitulada: “La economia de
la innovacion industrial”’, consider6é que
la innovacion debe entenderse en un
sentido mas amplio como un proceso
interactivo de las organizaciones donde,
ademas de adquirir conocimientos
acerca del disefio, el desarrollo, la
produccién 'y la comercializacion,
también se obtiene un enriquecimiento
de sus relaciones con fuentes externas,
las cuales involucran proveedores,
consumidores, instituciones, tales
como, universidades, centros de
investigacion o incluso hasta empresas
de la competencia. El establecimiento de
este tipo de relaciones o la conformacién
de acuerdos de cooperacién entre las
organizaciones permitira ahondar mas
en la innovacion tecnolégica.

Inclusive, ademas de la relacion
de los factores externos de una
organizaciéon para el desenvolvimiento
de la innovacién tecnolodgica, el autor
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destaca, la relevancia de los factores
internos como motores de aprendizaje,
representado en la acumulacién interna
de conocimientos a través de procesos
de formaciéon de personal o con
conocimiento preconcebido aunque, si
bien es cierto, afirmé que era necesario
profundizar su estudio para ser medido
correctamente (Freeman, 1982)

Ahora bien, para el caso especifico
de Rothwell (1986), la innovacién es
un proceso que ademas de tomar en
cuenta el desarrollo y la investigacion,
asi como, reconocer las necesidades
del mercado, estas vertientes deben
conducir a una retroalimentacion del
bien o servicio ofrecido ya que el nuevo
disefio representa un balance temporal
entre las caracteristicas del producto
y el requerimiento del usuario. Al
establecer este feedback se introduce
una nueva definicion denominada como
re-innovacion., por ejemplo, realizar un
redisefio del producto en funcion de la
satisfaccion del consumidor, es asumido
como un cambio tecnolégico para
continuar incrementando las actividades
de investigacion y desarrollo.

Igualmente, Rothwell  (1986)
afirma que el éxito de la innovacion
tecnoldgica en las organizaciones radica
en el fortalecimiento del enlace de los
productores con el usuario, ya que con
esto se lograria la identificacion mas
adecuada para la interpretacién de
las especificaciones del usuario en el
disefio del producto. Rothwell (1986),
también afirmé que los usuarios tienen
un importante rol en el proceso de la re-
innovacion, pasan de un rol pasivo a un
rol mucho mas activo, considerandolos,
incluso, como la principal fuente del
know-how basico tecnoldgico al hacerse
efectiva la retroalimentacion en el
sistema.

Posteriormente, diversos inves-

tigadores, entre ellos economistas,
sociologos, entre otros, vieron la
necesidad de ahondar en el desarrollo
de las organizaciones, especialmente,
Drucker (1985), considerado por muchos
como el padre de la administracion
de empresas, relaciona en su trabajo
Innovation and Entrepreneurshiplos
conceptos de innovacion y capacidad
emprendedora, dando por sentado
que la innovacion sistematica consiste
en una busqueda organizada con
un objetivo de cambios, siendo la
herramienta necesaria paraaprovechar
la oportunidad de un negocio o servicio
diferente.

a partir de lo anterior, Drucker
(1985) introduce el concepto de
gestién tecnoldgica, caracterizando a
un empresario innovador como quien
contribuye a hacer productivas las ideas
hasta convertirlas en innovaciones.
Adicionalmente, Druker en 1986
propugna la innovacion en todos los
campos, no solo en el alto desempefio
de la tecnologia, sino que menciona
dos nuevas orientaciones a considerar
como parte del estudio, las cuales son
el planteamiento de la solucion del
desempleo y la reducciéon de un numero
considerable de instituciones y politicas
publicas que segun sus apartados los
catalogaba como desactualizadas e
ineficientes. (Murillo, 2005).

Aunado a las anteriores
investigaciones, se le suma lo expuesto
por Porter (1990) cuando sefiala sobre
el rol del cambio tecnolégico en la
alteracion de la estructura de la industria
para toda empresa que considere la
innovacioén, al respecto, refiere que
la innovaciébn aumenta la ventaja
competitiva de las compafias,las
empresas deben reconocer el rol dual del
cambio tecnoldgico en la formacién de
una ventaja competitiva y la estructura
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industrial cuando selecciona la estrategia
tecnolégica adecuada juntamente con la
inversion tecnologica (Porter,1990).

Por su parte, Ercorsa y Pasola
(1997), afirman que la innovacion puede
abarcar aspectos tanto econdmicos
como tecnoldgicos, basando su corriente
de pensamiento en los escritos de
Schumpeter, y tomando como premisa
que la innovacion esta comprendida
desde la introduccién al mercado de un
nuevo producto hasta la conquista de
una nueva fuente de materias primas.

Posteriormente, surgen otras
investigaciones en el campo de la
gestion de innovacién tecnoldgica,
resaltando los trabajos de Hamel (2000),
Betz (2010), quienes acuerdan que
el proceso de innovacidon es complejo
e involucra desde su generacién un
compromiso de la empresa con la
sociedad. El desarrollo de nuevas ideas
y la participacion de la demanda en el
analisis econdmico de la inversion de
tecnologias novedosas hace que cada
dia exista un motivo mas para el avance
en materia de competencia tecnoldgica
en las organizaciones de manera global.

3.Gestion de la innovacion
tecnolégica y calidad de
servicio

El reto inicial de todo gerente
en la cadena corporativa es mejorar
la eficiencia y crear una competencia
sostenible en la organizacion. De
acuerdo con Betz (2011), la innovacién
tecnologica desempefia un papel
protagdnico en las empresas ayudando
a los gerentes a alcanzar sus objetivos;
asimismo, afirma, todos los elementos
y actividades pueden desarrollarse
efectivamente en conjunto con una
estrategia de innovacion, permitiendo
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la generacion y optimizacién de las
ganancias, crecimiento continuo,
bienes y servicios de calidad; asi
como, remuneraciones justas para los
empleados.

En importante mencionar que
la gestion de innovacion tecnoldgica
reune una serie de elementos vitales
para cumplir los objetivos definidos en
el proceso de planificacion estratégica:
estrategia de innovacion, redes
y comunidades de la innovacion,
investigacion y desarrollo, disefio de un
nuevo producto o servicio, operaciones y
entregas (Dodgson, 2008).

La innovacién tecnolégica en las
organizaciones involucra mas que una
aplicacion exitosa de nuevas ideas
de bienes o servicios, muchas veces
requiere de cambios organizacionales
y estrategias que lo soporte, por ello, la
innovacion estratégica esta dentro del
dominio del pensamiento estratégico
orientado a la toma de decisiones en el
presente para visionar y guiar el futuro
de la organizacion.

Vale la pena destacar que la
innovacién tecnoldgica tiene mejores
resultados cuando es (gestionada
de forma conjunta, es decir, varias
organizaciones que trabajan de forma
mancomunada dentro de la cadena
de valor, por ejemplo, proveedores y
distribuidores, trabajando en forma de
redes o comunidades dando lugar a las
colaboraciones tecnolégicas.

La gestion de innovacion
tecnolégica para la creacion de los
productos (bienes o servicios)incluye
diversos factores de eficiencia y eficacia,
donde el nuevo disefio de un bien o
su modificacion define de una forma
novedosa como beneficiara al cliente
final de acuerdo con las necesidades
del mercado o, simplemente, creando
tales oportunidades segun la estrategia
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corporativa. La politica de atencién al
cliente que impacta los servicios, sean
estos apoyo a la venta de los bienes o
la razén de ser de la organizacién, por
ejemplo, un banco, una institucion de
salud, entre otras, es fundamental para
alcanzar la calidad.

Adicionalmente, otro factor
importante a considerar es que
actualmente las organizaciones se
desenvuelven en un ambiente donde se
hace mas dificil competir. El devenir de
los afios en estas ultimas décadas ha
generado un crecimiento mucho mas
vertiginoso en la tecnologia de procesos
y productos que antes. La llave que
busca toda organizacion para lograr
ser competitivo en el mercado esta
en lo que dice la frase célebre de Bill
Gates el famoso empresario informatico
cofundador de la empresa Microsoft
junto con Paul Allen: “La clave del éxito
en los negocios esta en detectar hacia
dénde va el mundo y llegar ahi primero”,
evidentemente, fue un hombre visionario
que supo identificar con mucha
antelacion la necesidad que se crearia
en el mundo de la informatica por lo que
decidi6 innovar.

Por otro lado, las empresas de
servicios para llevar a cabo la gestion
de innovacion tecnoldgica, por la
naturaleza de su actividad requieren
de un tratamiento especial y no esta
caracterizado de forma similar con
respecto a las empresas que solo se
encargan de la venta de productos
tangibles, Kotler (2014), define los
servicios como una forma de producto
cuya intension consiste en beneficios
o satisfacciones ofrecidas a la venta,
siendo intangibles y no tienen como
resultado la propiedad de algo. Dentro
de esta forma de servicios entran en
clasificacion lo ofrecido en hoteles,
bancos, aerolineas, mantenimiento y

reparaciones, entre otras.

Vale destacar, que al mencionar
las caracteristicas de los servicios se
aclararia mucho mas su naturaleza y
diferencia con respecto a los bienes.
De acuerdo con Grande (2005) dentro
de los aspectos mas resaltantes de los
servicios se encuentra la intangibilidad
que al parecer es la primera dimension
que lo describe y la que marca la
distancia entre bienes y servicios de
forma notoria.

La intangibilidad se refiere a que
los servicios no se pueden apreciar
directamente por los sentidos antes de
adquirirlo, por lo tanto, no se pueden
patentar por lo que no goza el beneficio
de propiedad que poseen los bienes,
por su exclusividad los servicios no
pueden probarse antes de “comprarse”
lo que genera dificultades mayores
en las barreras de entrada al sector
segun. Las empresas que se dedican
a ofrecer servicios por lo general deben
tener una imagen corporativa frente a la
competencia y esmerarse en la calidad
y reputacion ante sus competidores
(Grande, 2005).

Asimismo, la inseparabilidad
(Martin 'y Garrida, 2016) es wuna
caracteristica bastante peculiar ya
que los servicios no pueden darse sin
contacto entre el cliente y el proveedor
que es quien lo produce, dandose lugar
su creaciébn mientras se consume,
siendo fruto del esfuerzo en conjunto del
proveedor y el cliente. De hecho, cuando
los bienes se producen, los mismos son
almacenados, se venden y luego se
consumen mientras que los servicios
se venden y después se producen, se
consumen y no se pueden almacenar.

Otra caracteristica fundamental
en los servicios es su caracter de
heterogeneidad como resultado de
medidas que son personalizadas segun

1231



Gestion de Innovacion tecnolégica y globalizacién como factores impulsadores de la

calidad de servicio y competitividad
Ana Maria, Ramos Vera

lo requerido del cliente. Por ser mas
dificil de estandarizar los servicios
ya que los mismos son percibidos en
funcién de las personas que lo ofrecen,
cuando y donde los ofrecen y tiene
sus variantes respectivas dependiendo
también de las empresas y qué tipo de
cliente lo esta necesitando, haciendo
este proceso mas complejo aun. Por lo
tanto, la fijacién del precio y el control
de calidad segun Martin y Diaz (2016)
son elementos que requieren de una
evaluacion mas extensa en comparacion
a la venta de bienes intangibles jugando
un papel fundamental la tecnologia y sus
aplicaciones y usos en la organizacion.

De forma similar, el caracter
perecederodelosservicioslocaracterizan
diferenciandolo de los bienes; se dice
que un servicio es perecedero cuando
no es posible almacenarlos para
consumirlos luego ya que la produccién
y el consumo son inmediatos, en otras
palabras, los servicios carecen de
inventario; sin embargo, dependiendo
de la naturaleza del servicio algunos, en
particular pueden almacenar parte de
Sus procesos pero no podra ser posible
inventariar por decirlo de una manera u
otra la experiencia del cliente.

Ahora bien, de acuerdo con
Gronroos (1995) para garantizar un
servicio excelente y que cubra las
expectativas del cliente y den un valor
agregado adicional es importante que
el mismo se ofrezca con un alto nivel
de calidad. Este ultimo, es un concepto
amplio y complejo en donde los servicios
se experimentan de forma subjetiva y las
actividades de produccién y consumo se
realizan de forma simultanea. De esta
manera la calidad del servicio, debe ser
tal cual como es percibida por el cliente,
y la misma tiene dos dimensiones, una
técnica o de resultado y una funcional
relacionada al proceso, nuevamente se
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evidencia como el uso de la tecnologia
puede impactar los resultados y la
percepcién de los clientes (Gronroos,
1995).

La dimension técnica esta
referida al conjunto de esfuerzos que
se llevan a cabo para que el producto
ofrecido continde cumpliendo con las
especificaciones a la cual fue disefiado
aportando un valor agregado a la
actividad, mientras que la dimensién
funcional se refiere mas bien a como
se llevara a cabo el proceso y si fue
complicado o sencillo asumirlo por el
usuario; por ejemplo cuando una queja
del cliente es resuelta de forma tardia, la
calidad funcional del proceso como tal se
deteriora por una mala imagen adquirida
por el cliente, en todo momento los
procesos deben estar disefiados para
dar respuestas oportunas y acordes
con el servicio, el uso de la tecnologia
para tal fin, permite la automatizacion y
la sincronizacién entre departamentos y
funciones.

Es asi que, ademas de la calidad
en el servicio aportada al cliente, autores
como Kotler (2014), consideran también
de gran importancia en la actualidad del
marketing las experiencias, ya que éstas
siempre han formado parte importante
en la comercializacion de productos
de algunas compafias marcando
una gran diferencia con respecto a
aquellas que no lo toman en cuenta.
Muchas empresas estan pasando a un
nuevo nivel de creacién de nuevo valor
para sus clientes de manera tal que el
producto ofrecido debe garantizar dejar
en la mente del cliente la satisfaccion
de disfrutar y cubrir sus necesidades
trayendo como consecuencia la
continuidad y preferencia en la solicitud
por parte del interesado.

Segun articulo publicado por
la revista Business Week (1999), los
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cambios que experimenta el mercado
estanimpulsadosporloqueelconsumidor
aspira, es decir, una combinacién
adecuada de calidad del bien, con el
precio correcto y un buen servicio, es
importante recordar, la entrega un no es
suficiente, esto lleva intrinseco un valor
agregado, generalmente relacionado
con el servicio, las actividades posventa,
entre otros atributos, lo que genera la
creacion de lealtad del cliente.

Un ejemplo mencionado por
Vilagines (1999) refiere una entrevista
realizada al sefior Michael Dell acerca
de su compafia en la cual expreso
las razones por las cuales logré un
gran crecimiento y una gran ventaja
competitiva; su éxito esta basado en
el marketing directo, configuracién
adaptada al cliente y apoyo (servicio)
directo al cliente. Para Dell, las llamadas
del cliente son primordiales a la hora
de la toma de decisiones, por lo que
la politica se basa en traspasar de
forma inmediata los casos criticos al
Dpto. de investigacion y desarrollo,
permitiendo hacer cualquier ajuste en las
especificaciones técnicas del producto
o simplemente modificando cualquier
aspecto de la calidad.

En contraposicion a la experiencia
de Dell, diversos autores como Vértice
(2000) afirman que dependiendo
del estatus del ciclo de vida del
producto, si estan ubicado en la fase
de madurez llega un momento en el
cual un determinado bien se consolida
en el mercado y no es necesario una
inversion adicional ya que “se venden
solos” siendo un producto muy conocido
y con mucha clientela que se ha logrado
precisamente por la consolidacion en
el mercado a través de estrategias de
marketing diferenciadoras.

Después de lo anteriormente
expuesto acerca del abordaje de la

gestién de innovacion tecnolégica en
organizaciones dentro del area de
servicios es importante conocer sus
inicios, los factores y las causas que se
fueron desencadenando para dar lugar
a la lucha por la competitividad en el
mundo tan cambiante del dia de hoy a
través de la globalizacién, las fuentes
correspondientes de la innovacion
tecnolégica y las actividades que se
desarrollan en los departamentos o
areas dedicadas a la investigacion y
desarrollo.

4. Globalizacién: factor
impulsor en la gestiéon de
innovacion tecnologica.

La globalizaciéon es un fenémeno
que ha impactado y cambiado la
forma de hacer las cosas, espacios
personales, sociales, profesionales y
laborales se han visto afectados por los
efectos de la globalizacion resultada
de las tecnologias de informacion y
comunicacion, una innovacion que sin
lugar a dudas a cambiado el mundo.
La globalizacion trajo consigo procesos
radicales, nuevas necesidades y
generacion de expectativas, cambios
en los cultural, transcendencia de Ilo
nacional a lo internacional, mas aun, de
los regional a lo mundial.

La necesidad de lograr diferentes
intercambios  econdémicos, politicos,
sociales y culturales, generd nuevas
formas organizativas para adaptar los
negocios, el comercio y la produccion,
como resultado surgen paises altamente
industrializados que lideran el mercado
del libre comercio y que requieren
necesariamente de wuna integracion
para su dinamismo en el ambito local,
nacional e internacional. Bravo (2006)
apoya la idea de que el inicio de la
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globalizacion se dio desde el comienzo
del modelo capitalista como sistema
economico, seguido por la revolucién
industrial con el perfeccionamiento de la
maquina de vapor, la maquinaria textil y
de produccién de acero.

Evolutivamente, desde la mitad
del siglo XIX, surge la invencion del
ferrocarril y el telégrafo, seguidamente,
la electricidad, recurso energético que es
sinébnimo de desarrollo, por mencionar
solo algunas de las invenciones que
han transformado las sociedades y por
ende las naciones. De esta manera
se puede indicar que la necesidad de
cubrir el mercado por las crecientes
tensiones economicas, de alguna u
otra manera cooperé en la creacion de
nuevas inventivas en varios sectores de
la economia, incluyendo el tecnoldgico.

Otro factor que ha cooperado con
el desarrollo de la globalizacion es la
especializacion y la division del trabajo
técnico a nivel mundial segun lo aportado
por Capdevielle (2000) quien expresa que
el caracter heterogéneo y especializado
de las economias regionales denota
actividades productivas con niveles
desiguales de productividad y en
consecuencia de remuneraciones, por
tal motivo, resulta imperante analizar
la innovacién tecnolégica como factor
competitivo dentro de las organizaciones
y que en conjunto con la globalizacién
ha promovido la competitividad y la
consecuente mejora de los bienes y
servicios.

Segun, Escorsa y Valls (2003), los
productos se hacen mas competitivos
mediante las innovaciones. La Camara
Oficial de Comercio e Industria de Madrid
(2004) conceptualiza la innovacion
como el proceso de conversién de
ideas en productos o servicios nuevos
0 mejorados que aporten rendimiento al
mercado y beneficios a la empresa objeto
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del proceso innovador. De forma similar,
la innovacion es definida de acuerdo con
el Manual de Frascati de la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos conocido en sus siglas
como OCDE como la transformacion
de un producto, idea o servicio que sea
comercializable, o un procedimiento
de fabricacion o distribucion nuevo o
mejorado, incluso, la transformaciéon a
un nuevo método para proporcionar un
servicio social.

Por otro lado, debido a que el ciclo
de vidade los productos se hace cada vez
mas corto (Figura 1), la presién aumenta
entre las organizaciones para alcanzar
una ventaja competitiva. Escorsa y Valls
(2003) sefalan que el progreso técnico,
la internacionalizacion de la economia
y la desmasificacion de los mercados
son tendencias que generan un mayor
numero de productos en el mercado. Se
hacen productos mas personalizados
en funcion de solventar la necesidad del
mercado que se agudiza mas debido a la
competencia por la permanencia.

En consecuencia, Mandado et al,
(2003), sefalan las fases constituyentes
del ciclo tecnoldgico, consecuencia de
la globalizacién, tal como: iniciacion,
explosion, madurez y declive. La primera
fase denominada iniciacién, es el
periodo de aparicion de una técnica que
se origina por una invencion reciente.
Las ventas en esta fase comienzan
a crecer lentamente siendo menor su
rendimiento. Existen dificultades ya
que posiblemente existan deficiencias
tecnolégicas que deban ser aclaradas.

La segunda etapa es la explosion,
constituye una mejora en la técnica y es
mas confiable que en el primer ciclo. El
producto en esta etapa va incrementando
su aceptacion con el aumento de las
ventas, a su vez pueden existir cambios
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Figura 1
Curva en S del ciclo de vida tecnolégico.
Resultados
dela
innovacion
A
Iniciacié Fxnlosica Madure Declive
=
Fondos

Fuente: Mandado et al, (2003)

como consecuencia de su aplicacion y
aceptacion, surgen nuevas expectativas
de ventas. Luego de esta etapa entra
en juego la madurez, ésta constituye
una fase en la cual la técnica aplicada
se estabiliza en procedimientos vy
experiencia, ademas de considerar
que el producto es vendido en grandes
cantidades y las competencias se basan
en los precios y la diferenciacion.
Posteriormente a las etapas
mencionadas, se encuentra la Ultima que
cual esta categorizada como el punto de
saturacion o declive donde disminuyen
los compradores y donde el avance de
la técnica llega a su limite; la misma se
presenta cuando las ventas disminuyen

significativamente y  probablemente
otras tecnologias méas novedosas han
sustituido al producto, o tienen mas
aceptacion en el mercado.

Para el caso de las grandes
empresas de servicios integrales,
uno de los factores de la gestion que
mas influyen para su progreso es la
innovacioén tecnolégica de los productos
ofrecidos al mercado. Principalmente
la tecnologia es un término acufado
desde inicios del siglo XIX, poco a poco,
gracias a su evolucién ha permitido
el incremento de diversas técnicas
mediante el conocimiento exacto de los
principios fisicos. (Mandado et al., 2003).

Al respecto, Mandado et al.
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(2003), afirman que la tecnologia
siempre ha modificado de alguna
manera la naturaleza y puede destruir
su equilibrio, la fabricacién de productos
siempre generan desechos, para lo cual
se han establecido ciertas regulaciones
en este ambito, m{as alla, la innovacion
tecnolégica, no tendra valor si no
se aplica para resolver un problema
practico, de alli, los programas de
investigacion y desarrollo, asi como, la
gran importancia del quehacer cientifico
tecnolégico en las empresas en general.

Precisamente, el conocimiento
cientifico tecnolégico ha evolucionado
para lograr adaptarse a los fuertes
cambios resultado de la globalizacion,
cada vez mas se hace necesario
empresas comprometidas con el
desarrollo, motivadas por la mejora de
la competitividad y por el crecimiento de
un sector y de la economia en general,
la globalizaciéon hace indispensables
los procesos de innovacion para
generar ventajas competitivas en los
mercados; pero, sobre todo, para
producir soluciones a los problemas de
la sociedad,

Por lo tanto, el término de
innovacién tecnologica cobra valor
en la actualidad y es definida por
Hidalgo y Pavén (2002) como un
proceso que incluye la invencién y
explotaciéon técnica y comercial de
productos o servicios cuyas actividades
estan dirigidas a la generacion de
nuevas ideas y su implementacion. El
proceso de explotacion en si quiere
decir la transformaciéon de esas ideas
en productos, procesos técnicos y
organizativos nuevos o0 mejorados
mediante el desarrollo, la fabricacion
y la comercializacién, involucrando
por supuesto la transferencia de los
resultados obtenidos y su transmision
por medio de la comercializacion.
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5. Conclusiones

El impacto que la globalizacién
trajo al mundo no deja de ser un reto
permanente en todos los espacios en
donde se desempefia el ser humano.
La gestion de la innovacién tecnoldgica
no es mas que la necesidad que se
presenta en las empresas de aprovechar
los recursos tecnolégicos en pro de los
procesos y productos organizacionales.

Las organizaciones tienen que
adoptar tecnologias de avanzada de
formainnovadora, su uso debe beneficiar
al cliente final y debe estar orientado
a la optimizacion de los recursos
humanos, econémicos y por supuestos
tecnoldgicos. La planificacion, ejecucion,
seguimiento y control en base a las
innovaciones tecnolégicas representan
un gran reto por la imperiosa necesidad
de ser visionarios y adelantarse a lo que
esta por venir.

Sin lugar a dudas, y comparado
con otros aspectos de la organizacion la
gestion de innovacion tecnoldgica es un
término relativamente reciente que nace
por la necesidad de fusionar y adaptar
los procesos relacionados con las
ciencias administrativas a los avances
de la ciencia y la tecnologia, generando
una empresarial cambiante, en el mejor
de los casos, moldeable o adaptable a
los retos que se presenten.

En este sentido, se puede
concluir que la evolucion de la gestion
de innovacién tecnoldgica tiene
varias aristas y diferentes puntos de
vista, muchos autores coinciden vy
defienden las bondades de sus avances
basicamente los que apoyan el capital
mientras que los mas humanistas
cuestionan el uso de las tecnologias por
desplazar la mano de obra calificada
dejando a un lado la fuerza laboral y el
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detrimento de las condiciones sociales
de los trabajadores.

indiscutiblemente, el usos de
las tecnologias favorece los procesos
organizacionales, su aparicion y uso
transformé la manera en que se produce
y se llevan a cabo los procesos en las
empresas, aquellas empresas con mejor
gestiébn de la innovacion tecnolégica,
sin lugar a dudas, obtendra mejores
resultados, no por casualidad, las
empresas con mejores resultados
econdmicos, estan relacionadas con
tecnologia.

Asi pues, la globalizaciéon apoya
los procesos de socializacion de
las innovaciones y juega un papel
fundamental en la comercializacion de
productos cada vez mas innovadores
y competitivos, consecuentemente,
la menor capacidad de innovacion
o de adopcion tecnoldgica, produce
un rezago en el desarrollo de las
organizaciones y en la generacion de
ventajas competitivas, produciendo, a su
vez, distorsiones en el crecimiento de las
empresas y de los paises.
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