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RESUMEN 

Con el objetivo de establecer estrategias de intervención para el cierre de brechas en 

Gestión de la Innovación en empresas del sector servicios en Caldas, la presente 

investigación hace un abordaje que parte de la caracterización de capacidades de 

innovación en las empresas objeto de estudio, en complementariedad con el establecimiento 

de los indicadores de innovación que, a su vez permiten determinar la identificación de 

beneficios, impulsores, barreras e impactos de innovación. Se finaliza con la determinación 

de brechas en gestión de la innovación en el marco de “Pactos por la Innovación” que dan 

paso al establecimiento de estrategias de intervención. 

A través del tratamiento de información cualitativa y cuantitativa, la investigación con 

enfoque mixto de tipo explicativo, fue realizada a partir del análisis de información 

primaria de las empresas objeto de estudio, por medio de entrevistas y la aplicación de un 

instrumento diseñado por el equipo de investigadores. 

Como parte de los resultados, se evidencia la necesidad de creación de una política 

específica del sector, el fortalecimiento de los sistemas de medición diferenciada que de 

mayor alcance y permitan disminuir las brechas en gestión de la innovación en el sector 

servicios.  

Palabras clave: innovación, servicios, gestión, pactos por la innovación.   
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ABSTRACT 

With the aim of establishing intervention strategies for closing gaps in Innovation 

Management in companies in the service sector in Caldas, this research makes an approach 

that starts from the characterization of innovation capabilities in the companies under study, 

in complementarity with the establishment of innovation indicators that, in turn, allow the 

identification of benefits, drivers, barriers and impacts of innovation. It ends with the 

identification of gaps in innovation management in the framework of "Pacts for Innovation" 

which lead to the establishment of intervention strategies. 

Through the treatment of qualitative and quantitative information, this research with a 

mixed and explanatory approach was carried out from the analysis of primary information 

of the companies under study, through interviews and the application of an instrument 

designed by the team of researchers. 

As part of the results, it is evident the need to create a specific policy of the sector and the 

strengthening of the systems of differentiated measurement in the sector, which have a 

greater scope and allow to narrow the gaps in innovation management. 

Keywords: innovation, services, management, pacts for innovation. 

 



 

14 

1 INTRODUCCIÓN 

Con el reconocimiento de la necesidad del país acerca del impulso del desarrollo 

económico y social a través de la ciencia, la tecnología y la innovación, se traslada a los 

territorios la responsabilidad de generar apuestas que construyan desde la sinergia de la 

Universidad-Empresa-Estado-Sociedad. Con esta premisa, la Universidad Autónoma y la 

Cámara de Comercio de Manizales construyen el macroproyecto “Estrategias de 

intervención para el cierre de brechas en gestión de la innovación en empresas de Caldas” 

en el marco del programa pactos por la innovación.  

En consecuencia, surge la investigación focalizada en el sector servicios con empresas que 

recibieron formación y consultoría o, participaron en programas como pactos y alianzas por 

la innovación entre 2011 y 2016; la cual parte de la caracterización de la gestión en 

innovación desde la estrategia empresarial, comportamiento del sector y tamaño 

organizacional; unido al reconocimiento de los empresarios o participantes de la razón, 

dirección, concentración de esfuerzos, recursos e incentivos para la innovación en sus 

organizaciones. A su vez en la detección de oportunidades, hallazgos y descubrimientos en 

el entorno, como la generación, conceptualización, fortalecimiento de ideas hasta llegar a la 

experimentación, validación, formulación y ejecución de proyectos; lo cual estuvo 

cohesionado con la identificación de las herramientas de las empresas para implementar los 

procesos de innovación. 

Partiendo del análisis de trazabilidad, se identificó el nivel de conocimiento desde la ruta de 

innovación, cultura y cambios en la mentalidad innovadora a nivel personal y 

organizacional, desde el reconocimiento de los beneficios e impactos, así como los 

impulsores y las barreras de la innovación; al respecto surge una de las limitaciones de la 

investigación, por la dificultad que manifestaban los empresarios para la identificación del 

número de empleos, servicios, ahorro en costos y aumento de ventas; así como la 

cuantificación y el valor estimado de las inversiones que se generaban al interior de las 

empresas, producto de la implementación de las actividades de ciencia, tecnología e 

innovación. 
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La investigación aplicada con enfoque mixto, se desarrolla con manejo de información de 

corte cualitativo y cuantitativo, recopilada por medio análisis estadístico descriptivo, 

bivariado y multivariado, apoyada en la identificación de los niveles de innovación en las 

empresas y su evolución a través del tiempo, con análisis de fuentes secundarias en la 

contextualización del sector servicios.  

La importancia de este trabajo radica en el acercamiento del conocimiento científico a los 

procesos que se desarrollan en el país y la región en torno a la innovación, lo cual ha 

permitido a la Universidad Autónoma de Manizales a través de la Maestría en 

Administración de Negocios (MBA), esclarecer las estrategias para generar sinergia en 

diversos sectores de la economía desde la institucionalidad, que en este caso es 

representada por la Cámara de Comercio de Manizales por Caldas.  

A su vez se espera que el lector encuentre en esta investigación, un soporte científico que 

permita dilucidar con la identificación de los beneficios, impulsores y barreras, y la 

aplicabilidad de la estrategia Pactos por la innovación en Caldas, el impacto en las 

organizaciones y cuáles son las rutas acción a partir de las brechas identificadas en las 

empresas. 
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2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

2.1 DESCRIPCIÓN DEL ÁREA PROBLEMÁTICA 

Para analizar el progreso económico tanto de los países como de las empresas, es necesario 

iniciar por el abordaje de la competitividad, Ibarra et al. (2017) indican que el nivel de 

competitividad internacional de un país, se relaciona estrechamente con empresas altamente 

productivas que aprovechan las ventajas que se generan en el mismo; aquellos que no 

quieran quedar rezagados, deben estar a la vanguardia de los avances y tendencias en cada 

uno de los factores que determinan los niveles de progreso y bienestar (Correa, 2018).  

Según las mediciones internacionales, Colombia tiene un gran espacio para mejorar, en lo 

que a competitividad se refiere; aunque existen avances al respecto, según los resultados del 

Reporte Global de Competitividad (RGC) 2016 y 2017, la calificación obtenida por 

Colombia pasó de 4,29 a 4,30. Así mismo, en el anuario de Competitividad Mundial del 

Institute for Management Development (IMD) –que compara a Colombia con las 61 

economías de mayor nivel de desarrollo–, el país descendió del puesto 40 en 2006, al 53 en 

2017 y en el último informe de competitividad global 4.0 edición 2018, Colombia ocupa el 

puesto 60, esta vez entre 140 países; aunque no le representó la posición más baja del 

ranking, el puntaje más bajo que obtuvo Colombia en esta oportunidad fue en la capacidad 

para innovar, donde obtuvo 36 de los 100 puntos posibles llegando a la casilla 73 (Revista 

Dinero , 2018). Figura 1. 
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Figura 1 Índice de Competitividad Global Edición 2017-2018 – Colombia 

 

Fuente: The Global Competitiveness Report 2018 

Según el ranking del Doing Business del Banco Mundial, Colombia escaló del puesto 76 en 

2006 al 53 en 2016, como lo muestra Figura 2; perdiendo posiciones en 2018 se ubica en el 

puesto 59, entre 190 países. En consonancia, para el año 2006 Colombia definió su visión a 

2032, según la cual, el país será el “tercero más competitivo de América Latina, con un 

ingreso per cápita equivalente al de un país de ingresos medio-altos, a través de una 

economía exportadora de bienes y servicios de alto valor agregado e innovación, […] con 

una mayor calidad de vida e igualdad” (Informe Nacional de Competitividad 2017b). Como 

lo menciona el informe, los gobiernos tienen la responsabilidad de implementar políticas 

públicas e inversiones que encaminen a Colombia en esa vía, asegurando una serie de 

condiciones básicas para la competitividad y un mercado eficiente, y promoviendo un 

ambiente que propicie la sofisticación y la innovación en las empresas. 
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Figura 2 Posición Rankings Internacionales de Competitividad. Colombia, 2006-2017. 

 

Fuente: Consejo Privado de Competitividad, 2017b 

Al respecto, el Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2014-2018 Todos por un Nuevo País, 

estipuló tres metas que le apuntaban a contribuir al desarrollo productivo y a la solución de 

los desafíos sociales del país a través de la ciencia, la tecnología y la innovación, así: (i) 

invertir el 1% del PIB en actividades de ciencia, tecnología e innovación (ACTI) en 2018; 

(ii) aumentar el número de empresas innovadoras pasando del 22% al 30% en 2018; y (iii) 

utilizar el 100% del cupo otorgado para los beneficios tributarios.  

A pesar de haberse convertido en una política de estado, el logro de las metas de inversión 

en ACTI como porcentaje del PIB sigue siendo una tarea pendiente en Colombia; como lo 

afirma el Informe de Competitividad 2017-2018; entre 2006 y 2015 creció 166,4 % en 

términos reales; sin embargo, esta tendencia se rompió en 2016 Figura 3. El retroceso de 

este año, implica que será necesario que la inversión crezca al menos 46,3 % en los dos 

años que restan para lograr la meta de inversión en ACTI del 1 % del PIB en 2018, reto que 

aborda el Plan de Desarrollo Nacional del gobierno entrante.  
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Figura 3 Inversión en ACTI e I+D (%PIB) 2007 – 2016 

 

Fuente: OCyT y RICYT 2017 - 2018. 

Con la finalidad de reorientar la economía colombiana, que se ha sustentado históricamente 

en la fabricación y exportación de bienes primarios, López & Montoya (2016) proponían 

una lección simple: la población colombiana debe aprender a producir bienes y servicios 

con un alto valor agregado para competir en el mundo actual y también, aprender a 

trasladar los conocimientos creados en las instituciones y centros de investigación hacia las 

empresas que los aplicarán en sus procesos, productos o servicios y sistemas 

administrativos.  

Al respecto el CONPES 3668 (2010), en el cual se detalla el informe de seguimiento a la 

política nacional de competitividad y productividad ley 1253 de 2008, es su apartado 4: 

Estrategia regional de competitividad y productividad, identifica las siguientes debilidades 

del instrumental disponible para el desarrollo productivo en las regiones: 

a. La dispersión y muchas veces la superposición de iniciativas, instituciones, 

programas e instrumentos de fomento productivo local dirigidos al nivel regional, lo que 

demuestra las dificultades existentes para coordinar las políticas desde el nivel central. 

b. Deficiencias de las capacidades institucionales locales y falta de experiencia en 

temas de desarrollo productivo.  
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c. La falta de evaluación de los resultados obtenidos dificulta los análisis del balance 

entre acciones e iniciativas locales e instrumentos de índole nacional.  

d. Los programas e instrumentos no cuentan con los recursos necesarios para su 

operación. Si bien el desarrollo productivo local está presente en los planes de gobierno, se 

refleja poco en los presupuestos.  

e. Los esfuerzos aislados desde las regiones no son suficientes para implementar 

estrategias con impacto nacional. 

Según las recomendaciones sugeridas en el capítulo de generación de conocimiento del 

Informe Nacional de Competitividad (2016-2017) desde la acción pública la tarea es definir 

y divulgar la ruta de servicios de acompañamiento a los empresarios, que especifique el rol 

de cada entidad que ejecuta los programas de CTI, para que haya claridad sobre su papel en 

el acompañamiento a las empresas. De esta manera, las empresas podrán concebir sus 

esfuerzos en CTI como un proceso de evolución que inicia con la firma de los Pactos por la 

Innovación y luego pasa por la cofinanciación, el uso de bonos de innovación, los 

incentivos tributarios, la vinculación de investigadores, la creación de unidades de I+D+i o 

de estrategias abiertas de innovación y desarrollo tecnológico, y la inclusión de doctores en 

las empresas.  

Al respecto, el gobierno nacional y el sector privado han realizado un trabajo 

mancomunado, donde la premisa básica ha sido lograr que la competitividad se convierta 

en una apuesta nacional, en la que se logre una articulación entre empresarios, gobierno, 

academia y sociedad civil. En consonancia, se firma para la región Eje Cafetero la Alianza 

Regional para la Innovación denominada EJE INNOVA (Cámara de Comercio de 

Manizales por Caldas , 2018); conocida actualmente como Pactos por la Innovación, que 

contempla dentro de sus beneficios el Programa Alianzas para la Innovación; el cual busca 

movilizar y afianzar el compromiso de las organizaciones para invertir en innovación; este 

pacto se materializa a través de un acuerdo firmado de manera voluntaria que integra a 

diferentes actores del ecosistema de innovación, los cuales a su vez son operativizados por 

actores regionales, representados en siete Cámaras de Comercio, para el caso de Caldas.  



 

21 

Año a año se vuelve más influyente en la economía colombiana el sector servicios, según 

datos reportados por el Ministerio de Comercio Industria y Turismo en 2016, el sector 

“aporta el 69% de los empleos del país y representa el 61% de participación en la economía 

nacional”. Según la Encuesta Mensual de Servicios (EMS) los ingresos del sector 

mostraron una aceleración, expandiéndose a ritmos del 5,7% en el primer trimestre de 2018 

frente al 3,9% observado en el mismo período de 2017 Figura 4.  

Figura 4 Sector de Servicios en Colombia: Ingresos nominales 

 

Fuente: Cálculos ANIF con base en EMS (DANE). 

Al respecto de la tasa de ocupación, las actividades económicas que más contribuyeron al 

crecimiento fueron agropecuarias (149.000), actividades inmobiliarias y servicios a las 

empresas (91.000), industria manufacturera (90.000), servicios comunales y personales 

(49.000).  
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Figura 5 Mercado Laboral según ramas de actividad 

 

Fuente: DANE. Encuesta Integrada de Hogares (2016) 

Las cifras invitan a mirar el sector como un potencial de crecimiento empresarial, donde es 

importante darle continuidad al trabajo articulado con líderes de instituciones públicas, 

privadas y gremios, con representación de la academia, para seguir consolidando la red de 

ecosistemas de competitividad en el territorio y que a su vez apalanquen el establecimiento 

de estrategias de intervención para el cierre brechas en Gestión tanto en Caldas como en el 

país.  

La tendencia a que los servicios adquieran una importancia cada vez mayor en la economía, 

el empleo y el comercio es común en los países tanto avanzados como en desarrollo. Los 

servicios son insumos esenciales para muchas actividades y, mediante el mejoramiento de 

la intermediación financiera, la infraestructura, el uso de las tecnologías de la información y 

de las comunicaciones (TIC), la educación, la salud y el aparato público, desempeñan un 

papel fundamental en el aumento del crecimiento económico y la productividad (División 

de Comercio Internacional e Integración de la CEPAL, 2008).  

Si bien la importancia del sector de servicios ha ido en aumento, en América Latina y el 

Caribe la tasa de crecimiento de su productividad ha sido sistemáticamente más baja tanto 

respecto de la manufactura, como en particular respecto a sectores intensivos en recursos 

naturales (Aboal et al., 2015). Reducir las brechas significaría generar un crecimiento más 



 

23 

acelerado y conectar otros sectores de la economía que circundan alrededor del sector 

servicios.   

A su vez y dando respuesta a los diversos diagnósticos, en el sector es necesario mejorar la 

capacidad en I+D+i, desde procesos más avanzados en I+D; además de la diversificación 

de portafolios y la mejora de la asistencia técnica para escalar los procesos y productos que 

mejoren el posicionamiento y la rentabilidad de las empresas. Pero la apuesta debe ser 

conjunta, dado que la evidencia muestra que la diversificación sin articulación no ha tenido 

los mejores resultados.  

2.1.1 Formulación del problema 

Con relación a lo anterior surge la pregunta de investigación:  

¿Cuáles son las estrategias de intervención para el cierre de brechas en Gestión de la 

Innovación en empresas del sector servicios en el marco del programa “Pactos por la 

innovación”?  
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3 JUSTIFICACIÓN 

El departamento de Caldas junto con Risaralda y Quindío, conforman el llamado Eje 

Cafetero colombiano, su desarrollo económico y social ha estado históricamente ligado a la 

evolución de la caficultura, tanto en sus momentos de auge como en los de crisis. Pero en 

este departamento se está construyendo también un “Eje del Conocimiento” que tiene como 

centro a su capital, Manizales, una ciudad universitaria en donde se están incubando 

diversos proyectos de investigación, innovación y desarrollo tecnológico (Departamento 

Nacional de Planeación, DNP, 2007).  

Según el Escalafón de Competitividad de los Departamentos de Colombia y la Comisión 

Económica para América Latina y el Caribe en 2017, Caldas es líder con departamentos 

como Antioquía, Santander, Risaralda, Atlántico y Valle. En la evaluación del mediano 

plazo entre 2009 y 2017, el departamento es catalogado como el único emergente, al pasar 

de alto a líder entre 2012 y 2015, y mantener la diferenciación frente a Quindío, Boyacá y 

Bolívar. En los últimos años gana peso la fortaleza económica y la ciencia, tecnología e 

innovación como factores de competitividad, lo que señala las crecientes ventajas 

competitivas de la diversificación productiva. En línea con esta tendencia, se observa un 

peso creciente en los siguientes temas (que convergen en los factores): el emprendimiento, 

la estructura productiva, la conectividad digital, la educación y la gestión pública. 

Los resultados sin duda, muestran grandes avances, pero a nivel nacional aún hay brechas 

que es necesario cerrar para mejorar los índices a nivel de región y aportar a los indicadores 

nacionales Figura 6. Al respecto, la tarea clave de las políticas de CTI consistirá en seguir 

combatiendo los bajos niveles de innovación en la industria y en el sector servicios, lo cual 

puede tener un gran impacto en la productividad, siendo estos, temas estratégicos que 

deben guiar la formulación de lineamientos de políticas públicas sectoriales (Departamento 

Nacional de Planeación, 2017). 
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Figura 6 Escalafón de Competitividad, Caldas 

 

Fuente: CEPAL (2017) 

En este sentido, a nivel regional el Plan Departamental de Desarrollo 2016-2019, 

promovido por la Gobernación de Caldas, se basa en tres pilares que concentran diversas 

acciones en educación transformadora, equidad e innovación, esta última, busca nuevas 

maneras de resolver problemáticas sociales y generadoras de desarrollo local. La 

innovación es el mecanismo para encontrar soluciones nuevas a problemas viejos, a usar el 

conocimiento científico para resolver problemáticas y reconocer el poder del saber 

tradicional y cultural para encontrar soluciones colectivas que conduzcan a mejorar la 

calidad de vida de los habitantes del departamento (Gobernación de Caldas , 2016). 

Desde lo local el municipio de Manizales ha definido una agenda interna de competitividad, 

que surge por iniciativa de la Secretaría de TIC y Competitividad del Municipio, la Cámara 

de Comercio de Manizales por Caldas, el Comité Intergremial de Caldas y la Comisión 

Regional de Competitividad de Caldas. La agenda identifica una serie de brechas 
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estratégicas y tecnológicas que deben cerrarse en los diferentes sectores, donde se destaca 

la baja capacidad de I+D+I, la necesidad de procesos avanzados de I+D y de un portafolio 

de productos diversificado; la falta de asistencia técnica para escalar procesos y productos, 

la obsolescencia tecnológica, entre otras (Alcaldía de Manizales, 2016).  

En concordancia el Plan de Desarrollo de Manizales 2012 – 2015, ha definido cuatro líneas 

estratégicas, entre las cuales se encuentra el Desarrollo Económico y Productivo, la cual 

incluye el propósito 7: “propiciar condiciones favorables para el desarrollo basado en 

conocimiento, la competitividad, la innovación, el emprendimiento, el desarrollo 

empresarial y la atracción de inversión”. Dentro de esta línea se encuentra uno de los 

programas de base denominado Emprendimiento y Fortalecimiento Empresarial, donde sus 

acciones específicas se centran en el apoyo a procesos de encadenamientos productivos; 

apoyo a procesos de innovación y transferencia de conocimiento, el fortalecimiento de 

procesos de apoyo al emprendimiento y el fortalecimiento empresarial.  

A pesar de que la política regional denota grandes esfuerzos, existe una alta concentración 

en el sector agroindustrial, que sin duda marcan una diferencia con el sector servicios, a 

pesar de que una alta proporción de contribución del PIB de la región, se concentra en este 

sector. Tabla 1.  

Tabla 1 Actividades económicas con mayor contribución a la variación anual del PIB del Eje Cafetero por departamentos 

 

 Fuente: Cálculos Estudios Económicos de la CCMPC con base en Cuentas Departamentales-DANE. 2017.  

La productividad del sector servicios es cada vez más importante para promover el 

crecimiento y la equidad en las economías desarrolladas (OCDE, 2010; Comisión Europea, 
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2009). Este sector, impacta sobre el conjunto de la economía a través de sus efectos en la 

eficiencia, con la que operan los sectores productores de bienes, como también en la 

capacidad que tienen ciertos servicios para generar nuevo conocimiento y difundirlo a 

través de la estructura productiva (Aboal et al., 2015).  

A propósito de esta necesidad,  desde las apuestas regionales, en 2011 se crea Eje Innova, 

alianza para la innovación que actualmente se denomina “Pactos por la Innovación” 

inicialmente contó con tres fases, las cuales han tenido como finalidad incrementar el 

número de empresas con capacidades de innovación para aumentar la competitividad 

regional, a través de la promoción de la cultura y la innovación empresarial, la generación 

de capacidades en gestión de la innovación en las empresas y el desarrollo de proyectos de 

innovación incremental en las empresas y aglomeraciones productivas de Caldas, Quindío y 

Risaralda (Cámara de Comercio de Manizales por Caldas , 2018) 

Dentro de los privilegios del programa se encuentra la etapa de autodiagnóstico, que busca 

conocer el estado de las capacidades actuales para gestionar la innovación al interior de las 

organizaciones, además de generar puntos adicionales para beneficios tributarios, los cuales 

buscan ser un incentivo para los actores del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnología e 

Innovación (CTeI) en el desarrollo de sus proyectos de CTeI otorgando a los inversores y/o 

ejecutores, deducciones y exenciones de impuestos; complementariamente, se pone a 

disposición con la firma del pacto la plataforma SUNN y el Programa Sistema de 

Innovación.  

En complementariedad el macroproyecto Estrategias de intervención para el cierre de 

brechas en gestión de la innovación en empresas de Caldas en el marco de “Pactos por la 

innovación” promovido por la Universidad Autónoma de Manizales en alianza con la 

Cámara de Comercio de Manizales por Caldas, se apoyan los procesos regionales que le 

apuestan a la sostenibilidad y el crecimiento de la región, desde alianzas estratégicas que 

permitan impactar los diversos sectores de la economía, en consonancia con las funciones 

sustantivas de la educación superior y los estudiantes en formación de alto nivel.  

A su vez desde el objeto de estudio de la Maestría en Administración de Negocios (MBA) 

referido a “brindar formación de nivel avanzado en el campo de la gestión organizacional, 
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que permita que permita responder a los desafíos del mundo de los negocios y resolver los 

problemas actuales y futuros de las organizaciones en escenarios globales, complejos y de 

incertidumbre” (Universidad Autónoma de Manizales, 2018), la presente investigación 

permite dar alcance desde los factores de competitividad y productividad a los aportes que 

pueden hacerse en sectores de la economía que requieren tanta atención, como el de 

servicio, a través de la gestión de la innovación.  
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4 ANTECEDENTES 

La compilación de antecedentes parte del análisis de la gestión de la innovación desde 

diversos abordajes teóricos; posteriormente, se revisa la aplicabilidad desde la teoría de 

recursos y capacidades, la teoría de capacidades dinámicas en el sector servicios. 

Finalmente, se hace el abordaje de la gestión de la innovación a partir del capital 

intelectual, todo esto enmarcado en la revisión a nivel internacional, nacional y local.  

4.1 GESTIÓN DE LA INNOVACIÓN DESDE DIVERSOS ABORDAJES 

TEÓRICOS  

A partir de la evaluación de la incidencia de la innovación empresarial en un clúster 

ubicado en el departamento de Caldas (Colombia), el estudio de Rodríguez, Gómez & 

Valencia (2013) da cuenta de la importancia de las redes empresariales y su influencia 

sobre la competitividad empresarial. Con una muestra de 101 empresas este indagó sobre 4 

factores: innovación, actividades y vínculos de I&D, uso de infraestructura entre empresas 

y con otras instituciones, transferencia técnica y de conocimientos desde la medición de 

diversos modelos econométricos.  

La relevancia del estudio está relacionada con el reconocimiento de diversos instrumentos 

de medición y sobre la importancia del trabajo en red; ya que, desde este, se pueden derivar 

acciones para mejorar el desempeño de las empresas desde la innovación, la definición de 

políticas públicas para la competitividad, los incentivos para la cooperación y la 

contribución del desarrollo socioeconómico de la región.  

Con la proposición de un modelo conceptual para la gestión y evaluación de la innovación 

en las empresas del sector servicios fundamentado a partir de los modelos de excelencia de 

gestión, Arzola & Mejías (2007) valoraron siete dimensiones como: el liderazgo, la 

planificación estratégica, satisfacción de clientes, procesos, organización, competencias del 

recurso humano y responsabilidad social.  

El modelo constituye un aporte teórico dado que profundiza en la gestión de la innovación 

como factor determinante en la competitividad del negocio de servicios; se considera 
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relevante para la presente investigación dado que da una visión holística del proceso de 

evaluación de la innovación desde este sector.   

Desde el panorama de la innovación social en Colombia, Villa & Melo (2015) presentan un 

documento de referencia interna para la discusión del Banco Interamericano de Desarrollo 

(BID), partiendo del mapeo de las principales políticas públicas, programas y proyectos 

públicos y privados orientados a promover la innovación social en el país. El documento 

realiza una reseña general del estado de las Políticas de Innovación Social en Colombia, 

posteriormente se presentan las políticas y programas para este propósito y finalmente se 

hace un análisis del alcance y sus potencialidades.  

A partir de una investigación de corte cualitativo en el contexto de la teoría fundamentada, 

Gutiérrez, Toro & Naranjo (2013) hacen una identificación de categorías y propiedades de 

las redes nacidas del empirismo, se hace un recorrido por las teorías y conceptos con el fin 

de proponer un esquema conceptual que articula ambos enfoques y permite una mejor 

comprensión de las redes empresariales orientadas a la innovación.  

De este propósito surgen un sistema de categorías que configuran la red empresarial que 

son: la confianza, la colaboración, la creación, la capacidad y la organización, y otras seis 

categorías se identificaron desde referentes teóricos, como: la estructura, el código ético, el 

gobierno de la red, la experiencia con el cliente, la cultura de la innovación y el ambiente 

colaborativo; las cuales se proponen como soporte para orientar el desarrollo de 

plataformas organizacionales y tecnológicas más robustas, además que movilicen nuevos 

paradigmas y nuevas competencias, conocimientos y sistemas de valores que, apalanquen 

otras redes empresariales orientadas a la innovación.  

Con una investigación de tipo documental, con enfoque cualitativo e inductivo Camargo, 

Contreras, Rivera (2017) realizan un levantamiento de los diferentes autores que abordan 

los tópicos de innovación con especial énfasis en innovación social en Europa y 

Latinoamérica. Las conclusiones del estudio determinan que la innovación social es un 

tema un auge en los países en vía de desarrollo, el cual debe ser abordado desde diferentes 

ópticas que permitan su acercamiento y aplicabilidad efectiva desde los niveles teóricos 

como prácticos.  
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Según Cardona et al. (2013), la investigación constituye un avance en el análisis de la 

relación entre la innovación, el desarrollo local, la competitividad y la transformación 

productiva y su papel en la internacionalización.  

A partir del rol de las dimensiones de la innovación y su discusión en la investigación, se 

hace evidente la importancia de dos elementos clave para el impulso de la innovación en el 

territorio: las interacciones espaciales y el capital humano; lo cual se constituye en un 

aspecto importante para la presente investigación dado que su apuesta por la competitividad 

desde los territorios garantiza el desarrollo empresarial y genera innovación.  

Desde el reconocimiento de las implicaciones en los procesos de trabajo y las nuevas 

formas de agrupación sectorial, Vargas (2009) propone una investigación a partir del 

conocimiento y la innovación en los procesos de transformación organizacional, partiendo 

de la importancia de la creatividad; lo cual tiene especial interés para la investigación en 

curso dada la relevancia de tener un foco que permita evidenciar el proceso creativo 

empresarial y su incidencia en el sistema de innovación a nivel organizacional. 

Martínez (2012) estudió ciertos determinantes de la innovación de producto en el caso de 

los emprendedores del sector transformador y del sector servicios a empresas, desde el 

capital humano, la tecnología, el grado de competencia del mercado, las expectativas y el 

grado de internacionalización de las iniciativas emprendedoras de estos sectores; analizan 

desde el espectro de la investigación, como las medidas de la política tecnológica pueden o 

no ser eficientes, y como esto incide en el aumento de la productividad de la economía, que 

supone un aspecto importante de análisis debido a que el diseño adecuado de las políticas 

incide en el cumplimiento de los objetivos empresariales de las regiones.  

A partir de la sustentación de la centralidad de una efectiva política pública de innovación, 

ciencia y tecnología con miras a contribuir al desarrollo productivo y la inclusión social 

Montenegro (2017) adopta un marco conceptual que parte de la triple falla (mercado, 

sistema y Estado) y se sustentan componentes clave de la política como son la gobernanza 

y la focalización en ciencia, innovación y desarrollo productivo. Parte de los propósitos de 

la investigación están basados en la importancia de la configuración de los retos de la 

ciencia y la innovación a partir de la construcción de la paz desde el nivel territorial, así 



 

32 

como el estudio de ámbitos subnacionales y sectoriales dinámicos de innovación como uno 

de los insumos requeridos para enriquecer la política nacional con un énfasis especial en la 

diversidad territorial y la diversidad productiva de nuestro país.  

A partir de una revisión documental Arellano & Montoya (2016) realizan una descripción y 

análisis de la política de transformación productiva colombiana, la cual se sustenta en la 

incorporación de la ciencia, la tecnología y la innovación, como elementos fundamentales 

para la generación de valor agregado en la producción de bienes y servicios, y para el 

mejoramiento de la competitividad. Las conclusiones del estudio instan a fortalecer y 

dinamizar la consolidación de las economías de aglomeración (clúster) como estrategia que 

busque romper las individualidades y aproxime con más confianza hacia líneas de 

asociatividad y a la integración de actores estratégicos del país, así como estimular la 

inversión en CTI para hablar verdaderamente de innovación.    

Por medio de la presentación de un estudio de caso en el sector gráfico colombiano, 

desarrollado con un enfoque cualitativo-descriptivo, (Acuña, 2016) busco especificar el 

perfil y las características de la organización estudiada, para determinar el grado de 

innovación y mejora de la competitividad en el mercado. El estudio examinó la gestión de 

la innovación desde una perspectiva interna, considerada como un proceso y no como un 

resultado final. Una de sus conclusiones gira en torno a la importancia de propiciar una 

cultura relacionada con la innovación desde la gerencia general, para identificar los factores 

clave que caracterizan dicho proceso desde lo interno y externo a la propia organización.  

El caso constituye un aporte importante a la presente investigación dada la relevancia de 

promover procesos menos informales y más sistemáticos, con la finalidad de que la 

innovación trascienda las exigencias o necesidades de los clientes, reacción a las 

circunstancias inducidas por la competencia y se convierta en procesos articulados que 

generen beneficios en el corto, mediano y largo plazo en las organizaciones.  
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4.2 GESTIÓN DE LA INNOVACIÓN DESDE LA TEORÍA DE 

RECURSOS Y CAPACIDADES 

A partir de la presentación de un modelo de transformación cultural para la innovación, 

basado en la diferenciación de tres fases, Naranjo-Valencia & Calderón-Hernández (2015) 

proponen un diagnóstico de la cultura actual, definición de la cultura meta e identificación 

de las brechas que deben cerrarse para alcanzar la cultura de innovación. El modelo tiene 

como objetivo central diseñar un proceso de transformación cultural como soporte al 

desafío de la innovación, en el cual se fundamenta que la cultura organizacional es un 

determinante indispensable de la capacidad innovadora de las empresas sustentado desde 

diversas perspectivas teóricas entre las que se encuentran la teoría de recursos y 

capacidades. La investigación fue realizada como un estudio de caso con énfasis en la 

perspectiva cualitativa a partir del análisis documental, entrevistas a profundidad y grupos 

focales, y una descripción cuantitativa de la cultura. A partir de estas se estructura un 

modelo para el desarrollo de las transformaciones culturales, se identificaron formadores y 

factores determinantes de una cultura meta; finalmente se precisaron los rasgos culturales 

necesarios para la innovación empresarial.   

Este estudio constituye un referente valioso para la presente investigación, dado que 

permite abrir un espacio de reflexión de la innovación desde la cultura organizacional, dada 

su fuerte influencia en los factores que determinan el incremento de la innovación 

empresarial. 

Con la finalidad de buscar fuentes de beneficios potenciales, ventajas competitivas e 

impactar positivamente en los resultados empresariales, Armando, R. (2011) a través de su 

investigación, analiza la estrategia basada en los recurso y capacidades de la empresa; la 

cual tuvo como objetivo identificar cuáles son los principales criterios que la teoría de la 

estrategia ha desarrollado y que suelen utilizarse para evaluar el potencial de generación de 

beneficios de los recursos y capacidades de la empresa. Para lograrse, los recursos 

estratégicos de la empresa deben ser heterogéneos y cumplir con las propiedades de ser 

valiosos, escasos y difíciles de imitar o de sustituir, criterios que se relacionan con el 

desarrollo y la sostenibilidad de las ventajas competitivas.  
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El estudio concluye que los conceptos desarrollados por la teoría estratégica y los 

provenientes de otras disciplinas son complementarios a la búsqueda de fuentes de 

rentabilidad empresarial, además de brindar a la gerencia mayor soporte teórico y 

metodológico en la continua tarea de asignar y desarrollar recursos y capacidades; se 

constituye en un aporte a la presente investigación por la oportunidad académica de 

exploración  

Se concluye que los conceptos desarrollados por la teoría estratégica, así como los 

provenientes de otras disciplinas, se complementan para la búsqueda de las fuentes de 

rentabilidad empresarial; brinda a la gerencia un mayor soporte teórico y metodológico en 

la continua tarea de asignar y desarrollar los recursos y capacidades, así como también, 

oportunidades de investigación académica. 

A partir de la proposición de una metodología de evaluación de capacidades Robledo et al. 

(2010) en su investigación formulan en tres componentes: (i) modelo conceptual; (ii) 

métrica elaborada a partir del modelo de madurez de capacidades y; (iii) un instrumento de 

implementación basado en entrevistas semiestructuradas; con la finalidad de identificar el 

tipo y nivel de las capacidades necesarias para soportar sistemas exitosos de gestión de 

I+D+i. Partiendo de las capacidades de innovación, basada en los recursos, se establece que 

la competitividad de las empresas depende críticamente de activos acumulados por la 

organización.  

La investigación constituye un referente que permite el abordaje de la construcción de un 

sistema robusto de gestión de I+D+i, bajo la consideración de que, una adecuada 

evaluación de capacidades es una condición sine qua non para la medición a nivel nacional.  

Con la proposición de un modelo explicativo del éxito competitivo o competitividad, que 

integra dos enfoques teóricos Aragón et al. (2010) afirman que este éxito en las MiPymes 

(Micro, Pequeñas y Medianas Empresas) está influenciado positivamente por la innovación, 

la tecnología, la calidad del producto o servicio, la adecuada dirección gestión de los 

recursos humanos, la capacidad directiva y estrategias competitivas. Lo anterior permite 

examinar la manera en que estos recursos y capacidades empresariales, considerados como 

estratégicos, se convierten en motores de desarrollo para las organizaciones. 
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4.3 GESTIÓN DE LA INNOVACIÓN DESDE LA TEORÍA DE 

CAPACIDADES DINÁMICAS  

Partiendo de un análisis de la capacidad de absorción como un constructo multidimensional 

González-Campo & Ayala (2014) realizan un estudio con una muestra de 403 MiPymes 

colombianas para determinar dicha capacidad y su relación con la innovación. La 

metodología utilizada en el estudio fue presentada en 3 subsecciones correspondiente a la 

descripción de la muestra, la explicación de variables y la tercera describe las 

especificaciones del modelo de conglomerados bietápico.  

 El estudio es considerado como uno de los primeros en este campo en Colombia, dado que 

desde el análisis de conglomerados bietápico, prueban que la capacidad de absorción no es 

un determinante de la innovación y permite demostrar que esta se desarrolla principalmente 

en las pequeñas empresas; adicionalmente que los procesos de innovación están 

determinados por las estrategias competitivas. La investigación aporta elementos teóricos 

relevantes dada su contribución desde la inclusión de los tipos de estrategia empresarial en 

el análisis de la capacidad de absorción, así como el intento de medición de este último 

desde un constructo multidimensional partiendo de la teoría de capacidades dinámicas en 

contraposición a la perspectiva estática de la teoría de recursos y capacidades, la cual 

consideran que carece de mecanismos para transformar los recursos en una ventaja 

competitiva.  

Desde el soporte de la teoría de capacidades dinámicas y la visión basada en recursos, el 

trabajo de investigación realizado por Díaz et al. (2016) se basa en la identificación y 

caracterización de prácticas relacionadas con la capacidad de innovación en organizaciones 

de servicios. El estudio fue desarrollado en dos etapas constituidas por: (i) estructura teórica 

del marco de trabajo de la capacidad de la innovación, basadas en prácticas de referencia, 

basada en revisión sistemática de la literatura en la base de datos ISI Web of knowledge; 

(ii) diagnóstico de la aplicación de las prácticas resultantes en las unidades financieras de 

las IES públicas colombianas a través de una encuesta.  

La investigación resalta la generación de dos resultados importantes derivados de las etapas 

que (i) consideran la facilitación de la identificación de prácticas y las asocia a enfoques de 
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gestión de la innovación, y a los determinantes que facilitan el proceso innovador; (ii) 

verificación de si, las prácticas que se aplican en las organizaciones de servicios estudiadas 

en la literatura científica, también son aplicadas en las unidades financieras (vistas como 

unidades de servicio) de las IES. 

El estudio se constituye un referente que permite el abordaje de los resultados, dada la 

posibilidad de adaptación al entorno organizacional y a los diversos sectores abordado por 

el macroproyecto.  

Desde una perspectiva de evolución conceptual de los constructos de gerencia estratégica e 

innovación empresarial, el estudio formulado por González y Martínez (2014) busca lograr 

una aproximación que considera los recursos y capacidades, y la innovación como 

elementos clave en la estrategia, el mantenimiento y el desarrollo de ventajas competitivas. 

El artículo de reflexión basado en una tesis doctoral sugiere realizar futuros esfuerzos 

investigativos enfocados a la evaluación y fortalecimiento de capacidades de innovación 

empresarial en sectores, subsectores y clústeres específicos, que sean consideradas apuestas 

económicas y productivas claves desde las regiones.  

4.4 GESTIÓN DE LA INNOVACIÓN DESDE EL CAPITAL 

INTELECTUAL  

Este estudio examina empíricamente el efecto de la eficiencia del capital intelectual en el 

desempeño financiero de las empresas en las empresas indias seleccionadas de la Bolsa de 

Valores de Bombay. Utilizando el coeficiente intelectual de valor agregado de Pulic (1998) 

(VAICTM) como la medida de eficiencia del capital empleado y el capital intelectual, los 

autores ajustan los modelos de panel para examinar el efecto de la eficiencia del capital 

intelectual en el desempeño financiero de las empresas. El resultado sugiere que los 

modelos de capital intelectual basados en componentes explican mejor que los modelos 

VAIC compuestos. Sin embargo, comparando a través de los modelos, se observa que el 

capital físico (VACA) influye positivamente en el ROA de las empresas, lo que sugiere que 

el capital físico sin duda sigue siendo una fuerza impulsora clave para el desempeño 

comercial competitivo de las empresas en la India.  
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La eficiencia de capital innovadora captura información adicional sobre el capital 

estructural que influye positivamente en el desempeño financiero de las empresas. Los 

resultados amplían la comprensión del papel del capital intelectual en la creación de valor 

corporativo y la creación de ventajas sostenibles y el rendimiento financiero para las 

empresas en economías emergentes, donde diferentes avances tecnológicos pueden tener 

diferentes implicaciones para la valoración del capital intelectual. 
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5 REFERENTE CONTEXTUAL 

El referente contextual de esta investigación, se estructura a partir de la conceptualización y 

características del sector servicios en complementariedad con la delimitación desde la 

Clasificación Internacional Industrial Uniforme – CIIU, revisión 4 adaptada para Colombia 

del DANE (2012) tomando como base la caracterización del sector de servicios a las 

empresas de Manizales, realizada en 2015 por el área de investigaciones socioeconómicas 

de la Cámara de Comercio de Manizales por Caldas; seguidamente se citan las estadísticas, 

participación e incidencia del sector desde el IDC.  

5.1 CONCEPTUALIZACIÓN, CARACTERÍSTICAS Y CLASIFICACIÓN 

DEL SECTOR SERVICIOS  

Según Lovelock et al. (2004, pág. 4), un servicio “es un acto o desempeño que ofrece una 

parte a otra. Aunque el proceso puede estar vinculado a un producto físico, el desempeño es 

en esencia intangible y, por lo general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los 

factores de producción”. Este sector comprende una serie de actividades que brindan un 

valor agregado al resto de sectores en la economía y representan un factor importante en el 

crecimiento económico, el empleo y la competitividad para las empresas en el sistema 

(Weller, 2004), son caracterizados por tener una cadena de producción diversa y sus 

servicios finales son de naturaleza generalmente intangible y algunas actividades de este 

sector presentan un importante componente de conocimiento, procesos de innovación e 

inclusión de tecnologías de información (Jaramillo, 2004). 

A su vez, la Encuesta Anual de Servicios (2018) los define como productos heterogéneos 

generados cada vez que son solicitados, sobre los cuales no recaen derechos de propiedad 

por parte del usuario y no pueden ser negociados por separado de su producción ni pueden 

ser transportados ni almacenados. 

Para Vasconcellos & Jacobsohn (2006, pág. 2222) citando a Kotler (2000) “un servicio es 

cualquier acto o desempeño, esencialmente intangible, que una parte puede ofrecer a la otra 

y que no resulta en la propiedad de nada. La ejecución de un servicio puede estar vinculada, 
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o no, a un producto concreto”. En consecuencia, con esta definición,  Kloter et al. (2005) 

considera que los servicios tienen 4 características: 

Figura 7 Características del Servicio 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Kloter et al. (2005) 

El sector de servicios cubre una amplia gama de las actividades económicas, que 

comprende desde los servicios profesionales, comerciales y financieros, de transporte y 

comunicaciones, de construcción, los servicios comunitarios, sociales y personales, hasta 

los servicios públicos, de administración pública y de defensa (Ferreira, 2001, p. 9). 

Además, comprende una serie de actividades que brindan un valor agregado al resto de 

sectores en la economía y representan un factor importante en el crecimiento económico, el 

empleo y la competitividad para las empresas en el sistema (Weller, 2004).  

Las actividades de servicios a las empresas están direccionadas a atender necesidades de las 

empresas, las cuales a su vez están encadenadas directa o indirectamente con el Core 

business de cada empresa en particular. Así pues, el sector de servicios a las empresas nace 

propiamente de la demanda existente de servicios particulares por parte de las empresas en 

el mercado (Serie Economía y Empresa N°3:, 2015). 

Tomando como referencia la Clasificación Internacional Industrial Uniforme - CIIU 

revisión 4 adaptada para Colombia por el DANE (2012). En la siguiente tabla se muestra el 
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rango de actividades incluidas, que incluye 5 secciones y 22 divisiones de la clasificación, 

en relación con las empresas matriculadas y renovadas a 2015 en la Cámara de Comercio 

de Manizales por Caldas, tal como se muestra en la tabla 2. 

Tabla 2 Actividades económicas del sector de servicios clasificación CIIU 

División Descripción 

SECCIÓN J INFORMACIÓN Y COMUNICACIONES 

 Actividades de edición 

 
Actividades cinematográficas, de video y producción de programas de televisión, grabación de 

sonido y edición de música 

 Actividades de programación, transmisión y/o difusión 

 Telecomunicaciones 

 
Desarrollo de sistemas informáticos (planificación, análisis, diseño, programación, pruebas), 

consultoría informática y actividades relacionadas 

 Actividades de servicios de información 

SECCIÓN K ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGUROS 

 Actividades de servicios financieros, excepto las de seguros y de pensiones 

 
Seguros (incluso el reaseguro), seguros sociales y fondos de pensiones, excepto la seguridad 

social 

 Actividades auxiliares de las actividades de servicios financieros 

SECCIÓN L ACTIVIDADES INMOBILIARIAS 

 Actividades inmobiliarias 

SECCIÓN M ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTÍFICAS Y TÉCNICAS 

 Actividades jurídicas y de contabilidad 

 Actividades de administración empresarial; actividades de consultoría de gestión 

 Actividades de arquitectura e ingeniería; ensayos y análisis técnicos 

 Investigación científica y desarrollo 

 Publicidad y estudios de mercado 

 Otras actividades profesionales, científicas y técnicas 

 Actividades veterinarias 

SECCIÓN N ACTIVIDADES DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y DE APOYO 

 Actividades de alquiler y arrendamiento 

 Actividades de empleo 

 
Actividades de las agencias de viajes, operadores turísticos, servicios de reserva y actividades 

relacionadas 

 Actividades de seguridad e investigación privada 

 Actividades de servicios a edificios y paisajismo (jardines, zonas verdes) 

 Actividades administrativas y de apoyo de oficina y otras actividades de apoyo a las empresas 

Fuente: Elaboración propia a partir de Clasificación CIIU. 
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5.2 PARTICIPACIÓN DEL SECTOR SERVICIOS A NIVEL NACIONAL 

Y LOCAL   

La evolución de la economía ha marcado un desarrollo intensivo del sector servicios, por 

este motivo se hace necesario generar entornos favorables que permitan su progreso y 

apoyen el incremento de la innovación que sin duda redunda en el mejoramiento de la 

competitividad del país y las regiones.   

Según la Encuesta de Desarrollo e Innovación Tecnológica del DANE “entre 2009 y 2015 

disminuyó la proporción de empresas manufactureras y de servicios innovadoras, tanto en 

sentido amplio como en sentido estricto. En el caso del sector manufacturero, la proporción 

pasó de 34,3 % a 19,3 %, mientras que en servicios pasó de 31,5 % a 22,7 % en ese 

periodo” (Informe Nacional de Competitividad, 20167-2018, p 239), tal como lo muestra la 

Figura 8. 

Figura 8 Empresas según su comportamiento innovador. Colombia 2009-2015 

 

Fuente: Encuesta de Desarrollo e Innovación Tecnológica del DANE. 

A partir del análisis de los indicadores de desarrollo, el Departamento de Caldas obtuvo una 

calificación de 6,15 sobre 10, la cual mejoró con respecto al año anterior (6,08) según el 

Índice Departamental de Competitividad 2017, calculado por el Consejo Privado de 
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Competitividad (CPC) y el Centro de Pensamiento en Estrategias Competitivas (CEPEC) 

de la Universidad del Rosario.  

Según Rosario Córdoba, presidente del Consejo Privado de Competitividad (Consejo 

Privado de Competitividad 2017) el Índice Departamental constituye un instrumento 

fundamental a la hora de evaluar el desempeño de las regiones, ya que permite identificar 

brechas en el ámbito territorial al tiempo que confirma las principales tareas pendientes del 

país.  

Figura 9 Caldas en el Índice Departamental de Competitividad 2017. 

 

Fuente: Consejo Privado de Competitividad y CEPEX-Universidad del Rosario. 

Más allá del debate sobre posiciones en el ranking, el IDC es una herramienta de referencia 

para que las regiones identifiquen e implementen acciones orientadas al cierre de brechas 

frente a los departamentos que cuentan con los mejores resultados. De esta manera, será 

posible lograr mayores niveles de competitividad. 

El Departamento de Caldas se ubica detrás de Bogotá, Antioquia y Santander y por encima 

de Risaralda, regiones que ocupan las cinco primeras posiciones en la medición, la cual se 

compone de 94 variables agrupadas en tres factores y 10 pilares de competitividad (Consejo 

Privado de Competitividad, 2018). De los diez pilares que mide el Índice Departamental de 

Competitividad (IDC), Caldas lidera el pilar de Educación Superior y Capacitación. 
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Además, el departamento ocupa los puestos cuarto y quinto del ranking general en los 

pilares de Instituciones e Innovación y Dinámica Empresarial.  

Entre los desafíos más importante en materia de competitividad, están el pilar de 

Sostenibilidad Ambiental y en el pilar de Innovación y Dinámica Empresarial el 

departamento también tiene retos significativos, a pesar de ocupar el quinto puesto en la 

clasificación general, pues su puntaje es solo de 4,26 sobre 10. 

Abordado desde la economía mundial, el rápido crecimiento de los servicios es innegable. 

Sin embargo, las razones por las que los servicios han adquirido tal prominencia son 

diferentes en cada país, y la evidencia empírica sugiere que no existe una única explicación 

dominante en todos los países y sectores de servicios (Aboal et Al. 2015); estos autores 

proponen una explicación que se detalla en la Figura 10.  

Figura 10 Resumen de explicaciones del crecimiento del sector servicios 

 

Fuente: Aboal et Al, 2015 

Evidentemente, en las clasificaciones internacionales como en la nacional, se expone la 

importancia y la expansión del sector de servicios en las económicas; lo que convoca tanto 

al sector público como privado a revisar los factores determinantes para dar continuidad a 

su evolución. 
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6 REFERENTE NORMATIVO Y LEGAL 

La delimitación del referente normativo y legal se compone de cinco etapas, en las cuales 

se detallan los fundamentos de la institucionalidad de la Ciencia y la Tecnología en 

Colombia, posteriormente se construye el Sistema Nacional de Ciencia y Tecnología 

(SNCyT), la tercera se compone por el fortalecimiento del SNCyT entre 2000 y 2008, en 

una carta etapa se describen los cambios institucionales y la creación del Sistema Nacional 

de Ciencia, Tecnología e Innovación (SNCTI), finalizando con los desarrollos que han 

surgido desde 2015 hasta 2018, en función de las metas nacionales e internacionales.  

Tabla 3 Normatividad Ciencia, Tecnología e Innovación en Colombia. 

Primera Etapa: Fundamentos de la institucionalidad de la ciencia y la tecnología (CyT).   

CONPES/Ley/Decreto Descripción Resultados  

Reforma Constitucional 

1968. Decreto 2869 de 1968. 

Fortalecimiento Institucional y 

administrativo.  

Creación del Consejo Nacional de Ciencia y 

Tecnología - Fondo Colombiano de 

Investigaciones Científicas y Proyectos 

Especiales Francisco José de Caldas. 

Segunda Etapa: Construcción del Sistema Nacional de Ciencia y Tecnología (SNCyT) 

CONPES/Ley/Decreto Descripción Resultados 
Ley 29 de 1990 Primera ley de fomento a la 

investigación científica y el 

desarrollo tecnológico en 

Colombia. 

Definición del presupuesto para CyT a nivel del 

gobierno y a COLCIENCIAS como ente 

articulador de la inversión, además del el rol de 

calificación de los estímulos tributarios. 

Decreto Ley 393 de 1991 Establecimiento de las formas 

asociativas para actividades 

científicas y tecnológicas, 

proyectos de investigación y 

creación de tecnologías. 

Estimuló e incentivó que los particulares se 

asociaran con el Estado en el desarrollo y 

promoción de la ciencia.  

CONPES/Ley/Decreto Descripción Resultados 
Decreto Ley 585 de 1991 Decreto reglamentario de la Ley 

29 de 1990 

Creación del Consejo Nacional de Ciencia y 

Tecnología (CNCyT) y el Sistema Nacional de 

Ciencia y Tecnología (SNCyT). Establecimiento 

de las Comisiones Regionales de CyT. 

Adscripción de COLCIENCIAS al Departamento 

Nacional de Planeación (DNP). Creación de siete 

programas nacionales de CyT.  

CONPES 2739 de 1994 Política nacional de ciencia y 

tecnología 1994-1998 

Se promulgó el Decreto 2934 de 1994 

(reorganización administrativa de 

COLCIENCIAS) creando la Subdirección del 

programa de innovación y desarrollo empresarial, 

logrando la vinculación del sector productivo con 

el sector académico y la investigación. 

Ley 344 de 1996, Articulo 

16 

Recursos del SENA a programas 

de competitividad y desarrollo 

tecnológico productivo. 

Nuevos y significativos recursos al SNCyT, 

especialmente en Programas de Desarrollo 

Tecnológico Productivo. Articulación de las 

entidades del gobierno, y los diversos actores del 

SNCyT. 

Tercera Etapa: Fortalecimiento del SNCyT, 2000-2008 

CONPES/Ley/Decreto Descripción Resultados 
CONPES 3080 de 2000 Política de CyT 2000-2002 Enfoque de la debilidad y desarticulación del 

SNCyT con otros sistemas con el fin de mejorar 
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la gobernanza del sistema, máxime cuando el 

PND 2014-2018 propone integración SNCTI y 

Sistema Nacional de Competitividad e 

Innovación (SNCI). 

Acuerdo del CNCyT 004 de 

2002 

Reconocimiento de autoridades 

departamentales en CyT. 

Reconocimiento de los Consejos, Comités o 

Comisiones de CyT del orden departamental 

creado formalmente por la autoridad territorial 

competente. En tal sentido COLCIENCIAS en 

coordinación con los CODECTI elaboran los 
planes departamentales de CTI. 

 

Visión 2019 Ciencia, 

Tecnología e innovación 

(DNP, 2006) 

Fundamentar el crecimiento y el 

desarrollo social en la ciencia, la 

tecnología y la innovación 

Elaboración de propuesta para discusión de la 

visión al 2019 respecto a la CTI. Establecimiento 

de metas alrededor de tres ejes: i) fomentar la 

innovación para la competitividad, ii) 

incrementar la generación de conocimiento y, iii) 

fomentar la apropiación de la CTI en la sociedad 

colombiana. 

CONPES 3533 de 2008 Bases de un plan de acción para 

la adecuación del sistema de 

propiedad intelectual a la 

competitividad y productividad 

nacional 2008-2010. 

Creación del Sistema Administrativo de la 

Propiedad Intelectual y la Comisión 

Intersectorial de Propiedad Intelectual (PI) 

(Decreto 1162 de 2010), con lo cual mejoró la 

coordinación interinstitucional para atender 

temas en materia normativa y de política 

nacional y exterior. 

Cuarta etapa: Cambios institucionales y creación del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnología e Innovación 

(SNCTI), 2009- 2015. 

CONPES/Ley/Decreto Descripción Resultados 
Ley 1286 de 2009 Creación del nuevo Sistema 

Nacional de CTI. 

Creación del nuevo SNCTI, COLCIENCIAS se 

transforma en departamento administrativo y es 

el órgano rector del nuevo SNCTI. El Consejo 

Nacional de CyT dio paso al Consejo Asesor de 

CTI para COLCIENCIAS, presidido por su 

director (Art 12).  

CONPES 3582 de 2009 Política nacional de CTI. Incremento sustancial y sostenido en 

COLCIENCIAS para financiar PhD y maestrías, 

así como apalancamiento de recursos del SGR 
del fondo de CTI.  

Reconocimiento de la importancia estratégica de 

la formación doctoral. 

CONPES 3674 de 2010 Sistema de formación de capital 

humano. 

Se logró la creación de la comisión 

interinstitucional de Gestión del Talento 

Humano, pero no se cumplieron la totalidad de 

las metas previstas. 

Acto Legislativo 06 de 2011.  Fondo de CTI del SGR. Esta nueva fuente de recursos para CTI ha 

representado para los departamentos recursos 

disponibles de aproximadamente 2,0 billones de 

pesos en el período 2012-2015. 

Ley 1607, artículos 24 y 32, 

de 2012 

Reforma tributaria 2012. Reducción de los recursos del SENA con 

destinación a programas de desarrollo 

tecnológico productivo por la modificación a la 

fuente de recursos proveniente de las empresas 

privadas colombianas por concepto de 

parafiscales (Ley 344 de 1996). A partir del año 

2013 COLCIENCIAS dejó de recibir dentro de 

su presupuesto de inversión recursos importantes 

fuente SENA con la reforma de los ingresos 

parafiscales retirando los programas de 

cofinanciación a las empresas. 
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Fuente: Elaboración propia a partir de datos DANE. 

El proceso de consolidación normativa a nivel nacional se articulan las estrategias 

internacionales propuestas por el Manual de Oslo y el Manual de Frascati, los cuales 

contribuyen definiciones de I+D y clasificaciones de las actividades con el fin de brindar 

mejores prácticas al momento de definir políticas científicas y tecnológicas entre los 

gobiernos.  

Ley 1753 de 2015, artículos 

7, 10, 12 y 186, del PND 

2014-2018. 

Aumento de la productividad y la 

competitividad. 

DNP, COLCIENCIAS y departamentos inician 

estructuración de planes y acuerdos 

departamentales estratégicos de CTI (Art. 7). 

Cesión de derechos de propiedad intelectual PI 

sin constitución de daño patrimonial al Estado de 

proyectos de I+D, CTI y TIC financiados con 

recursos públicos (Art.10). COLCIENCIAS, 

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y 

DNP desarrollaran una estrategia de parques 

científicos, tecnológicos y de innovación (PCTI) 

financiados con recursos del SGR (Art 12). 

Integración de los dos sistemas, SNCTI y 

Sistema Competitividad e Innovación, y la 

articulación de las diferentes instancias 

regionales a través de la Comisiones Regionales 

de Competitividad (Art.186). 

Quinta Etapa: Articulación de metas Nacionales con el Entorno 2015 a 2018 

CONPES/Ley/Decreto Descripción Resultados 
CONPES 3834 de 2015 Lineamientos de política para 

estimular la inversión privada en 

ciencia, tecnología e innovación 

a través de deducciones 

tributarias por inversión o 

donación en proyectos de CTI. 

Acompañamiento a Pymes Deducción 

automática a empresas altamente innovadoras 

Beneficios tributarios para empresas ubicadas en 

parques tecnológicos. 

CONPES 3866 de 2016 Política Nacional de Desarrollo 

Productivo 

La política parte del principio de que las regiones 

colombianas son diferentes en sus características 

económicas. Por lo tanto, establece que las 

apuestas productivas son identificadas a nivel 

departamental, bajo el liderazgo de los actores 

públicos y privados regionales. 

CONPES 3918 de 2018 Estrategia para la 

implementación de los Objetivos 

de Desarrollo Sostenible (ODS) 

en Colombia. 

Somete a consideración del Consejo Nacional de 

Política Económica y Social (CONPES) la 

estrategia de implementación de los ODS en el 

país. Define un conjunto de indicadores y metas 

para el seguimiento a la implementación de los 

ODS, sus respectivos responsables, el plan de 

fortalecimiento estadístico necesario para 

robustecer los sistemas de información, la 

estrategia de territorialización de los ODS y los 

lineamientos para la interlocución con actores no 

gubernamentales. 
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7 REFERENTE TEÓRICO 

El referente teórico se aborda desde la delimitación y avances del concepto de innovación 

en general y el asociado al sector servicios. Posteriormente se analizan diversas teorías y 

enfoques que tienen relación con la presente investigación y se realiza un análisis de los 

indicadores de Ciencia, tecnología e Innovación desde el Observatorio de Ciencia 

Tecnología e Innovación a partir de tres enfoques: el empresarial desde el Manual de Oslo, 

el investigativo a partir del Manual de Frascati y el enfoque de capacidades a partir del 

capital intelectual, el capital humano y el capital relacional.  

7.1 INNOVACIÓN: DELIMITACIÓN DEL CONCEPTO Y AVANCES 

Las primeras aproximaciones al concepto de innovación se hicieron bajo un enfoque 

microeconómico, centrado en las características de las empresas innovadoras; los estudios 

de corte schumpeteriano, asumen que en las empresas se presentan ciclos de innovaciones 

radicales, que luego se expanden al resto de la industria y se correlacionan con los ciclos de 

auge económico (Méndez, 2002).  

De acuerdo con el Manual de Oslo, las actividades de innovación son “todas las gestiones 

científicas, tecnológicas, organizativas, financieras y comerciales, incluida la inversión en 

nuevos conocimientos, que llevan o están encaminadas a la introducción de innovaciones” 

(OECD/EUROSTAT, 2005, p. 105). A su vez North, Smallbone y Vickers (2001) la 

definen como el cambio o mejoramiento en los productos y procesos, nuevos enfoques de 

mercado o nuevas formas organizacionales.  

De acuerdo con el Manual de Frascati, las actividades Investigación y Desarrollo 

Experimental se abordan desde: investigación básica, investigación aplicada y desarrollo 

experimental; las cuales comprenden el trabajo creativo llevado a cabo de forma sistemática 

para incrementar el volumen de conocimientos, incluido el conocimiento del hombre, la 

cultura y la sociedad, y el uso de esos conocimientos para crear nuevas aplicaciones 

(OCDE, 2002).  
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De otra parte, Hinojosa (2006) considera que la innovación no tiene que estar basada 

solamente en ideas novedosas, sino que también, y más frecuentemente, se da mediante la 

implantación de pequeñas mejoras en productos o procesos, denominados mejora continua. 

Según Baena et al. (2009), hay que entender que la innovación, por sí sola, no garantiza 

necesariamente, que se alcance el objetivo de mejora en la empresa. 

“… la gestión de la innovación puede conducir a un fracaso, por lo que es imprescindible 

evaluar el riesgo que conlleva. Se deben establecer metodologías y estrategias definidas 

para poder innovar, así como utilizar herramientas para estudiar los factores que intervienen 

en el proceso de innovación y detectar las oportunidades y amenazas existentes en los 

diferentes escenarios” 

Muchas veces se fija como indicador de una empresa innovadora sus resultados finales, es 

decir, los nuevos productos, tal vez porque es lo que puede visualizar el consumidor o 

cliente de la organización. Sin embargo, no se tienen en cuenta las actividades o procesos 

por los que deben pasarse internamente para obtener este resultado (Anderson et al., 2014). 

Acotando la mirada de la innovación desde el sector servicios Rubalcaba et al. (2012) lo 

delimitan en tres dimensiones tal como se muestra en la Figura 11:  

Figura 11 Dimensiones de la innovación en servicios 

 

Fuente: Rubalcaba et al. (2012) 
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En este sentido Den Hertog (2010) define la innovación en los servicios como “una nueva 

experiencia de servicio o solución de servicio basada en una o varias de las siguientes 

dimensiones: nuevo concepto de servicio, nueva interacción con el cliente, nuevos socios 

de negocios, nuevo modelo de ingresos, o una nueva organización o tecnología para el 

sistema de distribución del servicio”.  

Den Hertog (2010) define cinco patrones de innovación en los servicios: 

 Innovaciones dominadas por los proveedores. 

 Innovaciones en las empresas de servicios (internas).  

 Innovaciones dominadas por los clientes (o innovaciones basadas en los usuarios). 

 Innovaciones a través de los servicios (servicios empresariales intensivos en 

conocimiento-KIBS).  

 Innovaciones paradigmáticas (o innovaciones dirigidas por las TIC).  

A su vez, Gallouj (2002) ha propuesto otras formas de innovación de servicios, incluyendo 

la fragmentación, la integración, la innovación ad hoc, o la innovación en procesos o 

productos, radical o incremental. 

Desde otra perspectiva, algunos autores señalan que las dimensiones no-tecnológicas de la 

innovación son particularmente relevantes en los servicios, y que esto requiere el desarrollo 

de un nuevo enfoque, específico para este sector, que es denominado demarcatorio 

(Coombs y Miles, 2000). Bajo esta concepción citada por Barletta et al (2014), las 

características que definen a los servicios son:  

 Su naturaleza intangible  

 Sus dificultades para almacenarlos, para transportarlos y para protegerlos a partir de 

los mecanismos tradicionales de propiedad intelectual y, finalmente; 

 El alto grado de interacción con los clientes (incluso, en muchos casos, el servicio es 

coproducido con el cliente) que requiere su producción. 
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Si bien, las definiciones y perspectivas no son excluyentes a lo tradicionalmente trabajado 

como innovación, se puede evidenciar que desde el sector servicios se han venido 

desarrollando enfoques que hacen énfasis en la prestación, el cliente y la calidad.   

7.2 ABORDAJES TEÓRICOS DE LA INNOVACIÓN  

Alrededor de la innovación se han propuesto diversos abordajes teóricos, los cuales, para la 

presente investigación se delimitan a partir de la teoría de recursos y capacidades, 

capacidades dinámicas; las cuales tienen relación con el diseño del instrumento y el análisis 

de resultados.   

7.2.1 Teoría de recursos y capacidades 

La teoría de recursos y capacidades establece que las organizaciones pueden obtener 

ventajas competitivas y beneficios en forma sostenida, siempre y cuando se disponga de 

recursos únicos de acuerdo a los criterios usados para valorarlos, a su relación con los 

factores claves de éxito y con la estrategia a implementar, así como buscando formas de 

protegerse para impedir su difusión a otras firmas del sector (Armando 2011, p. 141).  

Por recursos, se entiende tanto los inputs en las operaciones de la firma, como planta y 

equipos, propiedad intelectual, entre otros, como a las capacidades y competencias de la 

gente. Estos por si solos, no crean valor, lo hacen en la medida que generan interacción 

entre ellos y con las capacidades organizacionales (Wernerfelt, 1984). 

A su vez, Grant (1991) define las capacidades como la habilidad de desempeñar una tarea o 

actividad, que involucra patrones complejos de coordinación y cooperación entre la gente y 

los recursos; por medio de estos, las organizaciones pueden explotar sus recursos y 

capacidades, ya que surgen del aprendizaje colectivo (Hamel y Parlad, 1995).  

A partir del enfoque de la teoría de recursos y capacidades, se abordan los lineamientos 

para gestionar el capital intelectual que se detalla en el apartado 6.4.4. 

7.2.2 Teoría de capacidades dinámicas 
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Las capacidades dinámicas abordadas por Teece, D. J. et al. (1997) se definen como la 

habilidad de la organización para alcanzar nuevas formas de ventajas competitivas. El 

término dinámico según los anteriores autores se refiere a la capacidad para renovar las 

competencias y alcanzar congruencia con los cambios del ambiente; y el termino capacidad 

enfatiza el papel clave de la dirección estratégica en adaptar integrar y reconfigurar las 

capacidades organizacionales tanto internas como externas, habilidades, recursos y 

competencias funcionales a los requerimientos del cambio del ambiente (Ibarra & Hiern, 

2005).  

La teoría de las capacidades dinámicas establece que la empresa podrá incrementar su 

potencial de generación de beneficios, si logra formas distintivas para desarrollar recursos y 

capacidades, configurar estrategias, acelerar la discontinuidad de las mismas y dirigir las 

estrategias de una manera contingente (Mintzberg 1994, Peteraf, 1993; Hamel y Prahalad, 

1994; Teece et al., 1997; Grant, 2006). En consonancia Eisenhardt y Martin (2000) las 

definen como los procesos organizacionales para integrar y reconfigurar recursos, e incluso 

crear cambios en el mercado.  

Esta teoría tiene relevancia en la presente investigación, dado que a través de esta se realiza 

parte del diseño del instrumento y se aborda el análisis de resultados.  

7.3 GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO Y SU RELACIÓN CON LA 

INNOVACIÓN 

La gestión del conocimiento es un proceso lógico, organizado y sistemático para producir, 

transferir y aplicar en situaciones concretas una combinación armónica de saberes, 

"experiencias, valores, información contextual y apreciaciones expertas que proporcionan 

un marco para su evaluación e incorporación de nuevas experiencias e información" 

(Davenport & Prusak, 1998). 

Según Conner, Prahalad & Grant (1996) en entornos cada vez más cambiantes y complejos, 

como los actuales, la capacidad de la organización para gestionar el conocimiento se 

convierte en un aspecto vital para crear, mantener y mejorar su competitividad y para 

generar innovación.  
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En este sentido, Nagles (2007) considera que es necesario desarrollar diversos mecanismos 

que permitan a los colaboradores, disponer de todo el potencial de conocimiento que se 

encuentra disperso en la organización; la estrategia propone la integración de cinco 

acciones fundamentales tal como se muestra en la Figura 10.  

Figura 12 Gestión del conocimiento organizacional 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Nagles (2007) 

Un aspecto fundamental en la explotación del conocimiento, corresponde a la utilización de 

este en la generación de procesos  de innovación de manera sistemática. Esto  permite 

desplegar el potencial del conocimiento como fuente generadora de ventajas competitivas 

sostenibles que aseguren la viabilidad y perdurabilidad de la empresa (Nagles, 2007). En 

este sentido para lograr esta sostenibilidad, es necesario que todas las acciones se 

organicen, estructuren e integren a las diversas acciones de la organización, desde lo 

operativo hasta lo estratégico.  

Un organización basada en el conocimiento (Conner & Prahalad, 1996; Nonaka & 

Takeuchi, 1995; Spender, 1996), también denominada ‘empresa inteligente’ (Mayo & 

Lank, 2000; Quinn, 1992; Senge, 1992), representa un tipo de organización emergente que 

se configura en torno al conocimiento –su principal recurso– y al aprendizaje –capacidad 

dinámica fundamental–, como fuentes claves de ventajas competitivas y creación de valor, 
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donde la mayoría del trabajo es de naturaleza intelectual y, por tanto, donde el capital 

humano prevalece sobre el físico o el financiero (Starbuck, 1992). 

7.4 INDICADORES DE MEDICIÓN 

7.4.1 Desde la Teoría de Capital Intelectual 

Desde la perspectiva del capital intelectual Keong (2008) afirma que los activos más 

valiosos son los intangibles originados en los conocimientos, valores, habilidades y 

actitudes de las personas, expresión que agrupa los conocimientos que generan valor 

económico, por lo que debería medirse, evaluarse y cuantificarse (Bueno, 1998). 

Generalmente, la literatura ha identificado tres elementos que constituyen el concepto de 

capital intelectual: capital humano, capital relacional y capital estructural (Ordoñez & 

Parreño, 2006), tal como se evidencia en la Figura 11.  

Figura 13 Capital Intelectual 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de (Ordoñez & Parreño, 2006) 

Capital humano: este capital, que va alineado con la concepción de conocimiento tácito, es 

el que produce innovaciones y mejoras, pero necesita de una capacitación constante y 

efectiva que permita la generación de un valor agregado (Davenport, 2000). Las 

dimensiones comúnmente consideradas se detallan en la Figura 14. 
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Figura 14 Dimensiones o Factores del Capital Humano 

 

Fuente: Vergara et al. (2016) 

Capital estructural: Cuando el conocimiento se explicita y se codifica, se obtiene el capital 

estructural, cuya virtud principal es facilitar la transmisión del conocimiento, compartirlo y 

lograr que permanezca en la organización a pesar de que quienes dan lugar a él se marchen 

(Bueno, 1998). Las dimensiones y factores más frecuentemente consideradas se detallan en 

la Figura 15.  

Figura 15 Dimensiones del Capital Estructural 

 

Fuente: Vergara et al. (2016) 

Capital relacional: este capital, bien administrado, puede contribuir significativamente a 

soportar y mejorar la cadena de valor de la organización (Navas & Ortiz de Urbina, 2002). 
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Para su medición, se recurre de forma repetida al uso de las dimensiones o factores que se 

relacionan en la Figura 16. 

Figura 16 Dimensiones del Capital Estructural 

 

Fuente: Vergara et al. (2016) 

7.4.2 Desde el Observatorio de Ciencia, Tecnología e Innovación 

Figura 17 Objetivos de Ciencia, Tecnología e Innovación. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de OCDE, 2005) 

La innovación implica la utilización de un nuevo conocimiento o de una nueva 

combinación de conocimientos existentes (OCDE, Comisión Europea y Eurostat, 2005, p. 

44). Al respecto la Ruta de la Innovación los delimita así:  
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I+D: investigación y desarrollo: Investigación fundamental y aplicada para adquirir nuevos 

conocimientos, lograr invenciones específicas o modificar las técnicas existentes: y el 

desarrollo de nuevos conceptos de productos, de procesos o métodos para evaluar su 

factibilidad técnica y su viabilidad económica.  

Otras actividades innovadoras: Definir nuevos conceptos, procesos, métodos de 

comercialización o cambios organizativos (OCDE, Comisión Europea y Eurostat, 2005, p. 

45); adquirir información técnica, derechos sobre invenciones patentadas, conocimiento 

tecnológico; aumentar experiencia profesional necesaria en el proceso de innovación 

mediante formación o contratación de personal nuevo; invertir en equipos, programas 

informáticos o insumos intermedios, reorganizar los sistemas de gestión y el conjunto de 

las actividades empresariales.  

7.4.3 Desde el Enfoque Empresarial: Manual de OSLO 

Desde el enfoque empresarial, el Manual de Oslo (2015) indica que la innovación es “(...) 

la implementación de un producto (bien o servicio) o un proceso, nuevo o 

significativamente mejorado; un nuevo método de comercialización, o un nuevo método 

organizacional (…)”. El marco de medición considera que las características principales 

son: la innovación en la empresa, los vínculos con otras empresas e instituciones públicas 

de investigación, el marco institucional en el que funcionan las empresas y el papel de la 

demanda.  
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Figura 18 Marco para la edición de la Innovación 

 

Fuente: Manual de Oslo (OCDE, 2005) 

Por lo tanto, los resultados de la innovación son medidos por 3 variables dicotómicas que 

indican si la empresa ha realizado los siguientes tipos de innovación: innovación en 

productos y/o servicios (creación, cambios o mejoras), innovación en procesos (adquisición 

de nuevos equipos, cambios o mejoras en procesos), innovación en sistemas de gestión 

(cambios o mejoras en dirección o gestión, en compras y aprovisionamientos, y en la parte 

comercial). Estas variables se identifican conforme la definición de tipos de innovación del 

Manual de Oslo (OCDE, 2005). 

7.4.4 Desde el Enfoque Investigativo: Manual de Frascati 

Aunque este manual es esencialmente un documento técnico, constituye uno de los pilares 

de las acciones desarrolladas por la OCDE para que se comprenda mejor el papel de la 

ciencia y la tecnología mediante el análisis de los sistemas nacionales de innovación (Vega, 

2015). Al proporcionar definiciones de la I+D aceptadas internacionalmente y 

clasificaciones de sus actividades, el Manual contribuye a los debates intergubernamentales 

sobre las llamadas "mejores prácticas" en materia de políticas científicas y tecnológicas 

(Frascati, 2002). 
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Figura 19 Investigación y Desarrollo 

 

Fuente: Elaboración propia a partir del Manual de Frascati (2002) 

Los indicadores propuestos hacen tangibles y medibles los desarrollos en torno a la 

innovación; a su vez permiten entender y dimensionar desde el enfoque empresarial e 

investigativo los esfuerzos organizacionales del sector, los cuales a su vez redundan en los 

alcances a nivel nacional y local que permitirán cumplir las metas y desafíos propuestos del 

país en materia de innovación.   
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8 OBJETIVOS 

8.1 OBJETIVO GENERAL 

Determinar las estrategias de intervención para el cierre de brechas en Gestión de la 

Innovación en empresas del sector servicios en Caldas, en el marco de “Pactos por la 

Innovación”.  

8.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Caracterizar las capacidades de innovación en las empresas de Caldas objeto de 

análisis.  

 Establecer los indicadores de innovación en empresas del sector servicios en Caldas.  

 Identificar beneficios, impulsores, barreras e impactos de la Estrategia “Pactos por la 

Innovación” en las empresas del sector servicios en Caldas.  

 Determinar las brechas de gestión de la innovación en empresas de Caldas 

participantes de la estrategia “Pactos por la innovación”.  
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9 METODOLOGÍA 

La presente investigación aborda su metodología a partir de lo estipulado en el 

Macroproyecto “Estrategias de intervención para el cierre de brechas de gestión de la 

innovación en empresas de Caldas en el marco de Pactos por la Innovación” ejecutado por 

la Cámara de Comercio de Manizales por Caldas y la Universidad Autónoma de Manizales 

(CCMPC & UAM, 2016); del cual, surgen seis proyectos de investigación delimitados en: 

el sector agropecuario, de alimentos y bebidas, sistema moda, turismo, comercio y sector 

servicios al cual está referido la presente investigación.  

9.1 ENFOQUE METODOLÓGICO  

El desarrollo del proyecto de investigación se realizó a partir del enfoque mixto, de tipo 

explicativo, que parte del análisis de información secundaria, procedente de estudios e 

investigaciones previas en instituciones públicas y privadas. La recolección de información 

primaria se realizó por medio de visitas a las empresas seleccionadas del sector servicios y 

talleres, donde se aplicaron los instrumentos metodológicos basados en los objetivos 

específicos, definidos entre investigadores de la UAM y la CCMPC, la cual se resume a 

continuación en la Figura 20.  

Figura 20 Enfoque metodológico 

 

Fuente. Correa (2018) a partir de (CCPMC & UAM, 2016) 
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9.2 METODOLOGÍA OBJETIVO 1 

La definición del objetivo 1, se describe por la caracterización de las capacidades de 

innovación en las empresas que hicieron parte del proyecto Pactos por la Innovación entre 

2011 y 2016 del sector servicios. El instrumento de medición utilizado, contó con un 

apartado para la evaluación de las capacidades, que se abordó a través de la descripción 

diagnóstica del procedimiento y herramientas de gestión de la innovación y la metodología 

de la Matriz de Inteligencia Organizacional (Correa, 2018), de acuerdo con lo siguiente: 

Proceso para la gestión de la innovación: este apartado integra variables en innovación 

desde la estrategia, detección de oportunidades, hallazgos y descubrimientos de los 

entornos, generación, conceptualización y fortalecimiento de ideas, experimentación - 

validación, formulación de proyectos y ejecución de proyectos; los cuales a su vez integran 

componentes según Dávila et al. (2013) en forma secuencial tal como se muestra en la 

Figura 21. 

Figura 21 Proceso general para gestionar la innovación 

 

Fuente. Ruta Innovación (2016) 

Caracterización de capacidades: comprende la caracterización de capacidades desde la 

adaptación de la matriz de inteligencia organizacional (MIO) diseñada por North y Poschl 

(2003), que contrasta con la exploración de conocimiento frente a los grupos de interés 

como: mercados, competidores, proveedores, clientes, productos, procesos y colaboradores; 

a su vez la adaptación integra las  capacidades de vigilar, dar respuesta, resolver problemas, 

aprender, innovar y  explotar el conocimiento.  
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Memoria organizativa: referida a la evolución de los mercados, competidores, productos de 

la empresa, prácticas y lecciones aprendidas, formalización del conocimiento adquirido con 

los colaboradores y los clientes.  

Cultura, aptitudes y comportamiento: relacionada con los mecanismos de relacionamiento 

con el mercado, competidores, clientes, innovación y cambio en criterios de producto y 

procesos, cooperación de forma abierta y dinámica con los colaboradores y con los 

proveedores.  

9.3 METODOLOGÍA OBJETIVO 2 

El objetivo 2 está referido al establecimiento de los indicadores de innovación en empresas 

del sector servicios en Caldas, la metodología se desarrolla a partir de la trazabilidad del 

programa alianzas por la innovación, los indicadores críticos en I+D+i y las actividades de 

Ciencia, Tecnología e Innovación, a partir de las siguientes variables:  

Trazabilidad del programa Alianzas por la Innovación:  

Impactos en la vivencia personal: desde el conocimiento en innovación y la ruta definida, 

cultura de innovación y mentalidad innovadora.  

Impactos en la empresa: evaluado a partir de la concientización y cultura de innovación, 

establecimiento del proceso en la empresa, cambios en la estructura organizacional, 

consolidación del liderazgo o equipo gestor de la innovación en la empresa, establecimiento 

del portafolio o proyectos de innovación, ejecución de los mismos y beneficios.       

Impactos específicos (Indicadores) por efecto del programa: número de empleos generados, 

número de servicios mejorados, número de servicios introducidos al mercado, número de 

nuevos mercados, porcentaje de ahorro en costos, porcentaje de aumento en ventas.    

Indicadores críticos en I+D+i:  

- Número de ideas de servicios nuevos o de mejora en el último año. 

- Número de servicios introducidos en el último año en la organización.  
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- Número de servicios introducidos en los últimos 3 años en la organización.  

- Tiempo promedio en meses, entre la generación de la idea y la etapa de introducción al 

mercado.  

- Porcentaje de ventas de los servicios nuevos o mejorados sustancialmente en los últimos 3 

años.  

- Inversión en innovación en el último año como porcentaje de las ventas.  

Actividades de Ciencia, Tecnología e Innovación (ACTi): a partir de la adaptación de los 

instrumentos utilizados por el Programa Pactos por la Innovación de Colciencias y Ruta N, 

se establecieron los siguientes indicadores:  

- ACTi Internas: actividades con personal de la empresa, con el fin de aumentar los 

conocimientos y su utilización para idear servicios o procesos nuevos o mejorados.  

- ACTi Externas: actividades con personal externo a la empresa, con el fin de aumentar los 

conocimientos y su utilización para idear servicios o procesos nuevos o mejorados.  

- Maquinaria y equipo: compra de maquinaria y equipo para introducir servicios o procesos 

nuevos o significativamente mejorados.  

- TIC: adquisición, generación o arrendamiento de elementos de hardware, software y/o 

servicios para el procesamiento de la información destina a la producción o introducción 

servicios o procesos nuevos o significativamente mejorados.  

- Mercadotecnia: inversiones en un nuevo método de comercialización que implica cambios 

significativos en el diseño de servicios; o en su posicionamiento, promoción o fijación de 

precios; o en técnicas de investigación de mercados y publicidad de lanzamiento.  

- Transferencia y tecnología: adquisición o uso bajo licencia, patentes, registros de 

propiedad intelectual, inventos no patentados, conocimientos técnicos o de otro tipo para 

ser utilizados en las innovaciones de su empresa.  

- Asistencia técnica y consultoría: acompañamiento, asesoría y consultoría para la mejora 

de procesos.  
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- Ingeniería y diseño industrial: cambios en los métodos de producción y/o control de 

calidad; o ha elaborado planos y diseños para la producción o introducción, servicios o 

procesos nuevos o significativamente mejorados  

- Formación y capacitación: formación de su personal, de manera interna o externa, dirigida 

a la producción o introducción de servicios o procesos nuevos, o significativamente 

mejorados; o la empresa invierte en educación formal a nivel de maestría y doctorado o en 

cursos de entrenamiento especializado.  

9.4 METODOLOGÍA OBJETIVO 3  

Desde la identificación de beneficios, impactos, impulsores y barreras de la Innovación en 

empresas del sector servicios en Caldas, se elaboró un componente que se divide en tres 

partes:  

 Beneficios e impactos de la innovación: este incluye la mejora de la rentabilidad, la 

expansión de mercados, cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés, 

mayor productividad y competitividad, mejora de la sostenibilidad, mejora y creación 

de nuevos servicios, desarrollo de modelos de negocio, generación de cultura 

colaborativa, empleo y fortalecimiento de redes y alianzas.  

 Impulsores de innovación: en este se introducen los requerimientos de la alta 

dirección, cumplimiento de metas y propósitos estratégicos, requerimientos e 

incentivos a los grupos de interés, generación de ventajas competitividad, estrategias 

de responsabilidad social o generación de valor compartido, posicionamiento de 

servicios de la organización, gestión del capital intelectual (capital humano, 

relacional y estructural), reducción de costos y mejora de la productividad.  

 Barreras para la innovación: compromiso de la gerencia y/o comité directivo, 

compromiso de los colaboradores, competencias del personal, cultura organizacional, 

conocimiento de la ruta de la innovación, direccionamiento, infraestructura limitada, 

financiación y presupuesto, tiempo, alianzas con otras empresas o instituciones, 

políticas, normativas y reglamentaciones de las empresas evaluadas.  
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9.5 METODOLOGÍA OBJETIVO 4  

Partiendo de la adaptación de los instrumentos del Centro para la Innovación, la Excelencia 

y el Liderazgo (IXL Center), el Centro de Innovación y Desarrollo Empresarial de la 

Universidad Continental (CIDEM), y el Programa Pactos por la Innovación, con la 

finalidad de determinar las brechas de gestión de la innovación en empresas del sector 

servicios de Caldas, participantes de la estrategia “Pactos por la innovación” y 

específicamente del programa Alianzas por la Innovación, objetivo 4 de la presente 

investigación, se plantearon los siguientes ejes:  

Estrategia: incluye el nivel de importancia de la innovación, la selección de ideas, 

conceptos o áreas de enfoque para la investigación, desarrollo e innovación (I+D+i), 

portafolio de proyectos de innovación priorizados a corto y largo plazo, para asegurar la 

competitividad y sostenibilidad.  

Estructura: referido a la designación de un área responsable del proceso de innovación, 

equipo para la gestión de la innovación y red de aliados establecida, así como la 

planificación de inversiones o recursos para la innovación en las organizaciones.  

Gestión: relacionada con los riesgos que asume la organización al innovar, seguimiento al 

proceso de innovación y estimulación de la empresa a los colaboradores en la aportación de 

ideas y espíritu innovador. 

9.6 TIPO DE ESTUDIO 

Con manejo y tratamiento de información cualitativa y cuantitativa, se propuso una 

investigación con enfoque mixto de tipo explicativo. Iniciando por un análisis exploratorio 

a partir de la contextualización y apropiación de la gestión de la innovación en el sector 

servicios, para posteriormente realizar un análisis ilustrativo y descriptivo en torno a la 

caracterización de capacidades, evolución de indicadores y los beneficios, impulsores, 

barreras e impactos de la innovación en las empresas objeto de estudio. El proceso fue 

realizado por medio de talleres con empresarios en la ciudad de Manizales y la recolección 

de información se realizó a través del diligenciamiento del instrumento diseñado. 
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Finalmente, se identificaron las brechas de gestión de la innovación en las empresas 

evaluadas por medio de un análisis explicativo.   

9.7 POBLACIÓN Y MUESTRA  

Los criterios de inclusión y exclusión de las empresas analizadas se definieron de acuerdo a 

lo siguiente: Empresas del sector servicios; 2. Inscritas en la Cámara de Comercio; 3. 

Participantes de la estrategia Pactos por la Innovación entre 2011 y 2016. De acuerdo con 

los datos suministrados y a partir de los criterios de inclusión establecidos por la Cámara de 

Comercio de Manizales se seleccionó una muestra de 27 empresas, de las cuales 7 se 

encontraban en proceso de liquidación, o habían sido liquidadas o los colaboradores que 

participaron en la estrategia ya no pertenecían a la organización. Dos organizaciones que 

hacían parte de la base de datos eran representadas por una misma colaboradora que 

participó del programa reduciéndose a 19. Finalmente 5 de las empresas no accedieron a 

participar del estudio y la muestra se redujo a 14 empresas evaluadas, que se citan en la 

Tabla 4, a quienes se les aplicó el instrumento e hicieron parte de los talleres propuestos:   

Tabla 4 Listado de empresas evaluadas, sector servicios 

NOMBRE DE LA EMPRESA CIIU PRINCIPAL 
 Universo Arke S.A.S 7830 - Otras actividades de suministro de recurso humano 

 Centro de Diagnóstico Automotor (CONVERRY)   7120 - Ensayos y análisis técnicos 

 Audiotex 6399 - Otras actividades de servicio de información n.c.p. 

 Integral Consulter Compañía Limitada 7020 - Actividades de consultoría de gestión 

 Sociedad Coordinadora de Buses Urbanos de Manizales   

(SOCOBUSES S.A.)  
4921 - Transporte de pasajeros 

 Pigxel (AVILA GIRALDO DAVID) 7310 - Publicidad 

 Jardines de la Esperanza 9603 - Pompas fúnebres y actividades relacionadas 

 Bank OF Tierras de Colombia SAS 
6810 - Actividades inmobiliarias realizadas con bienes propios 

o arrendados  

 SAJEIN – ESPYEM  8010 - Actividades de seguridad privada 

 Asycon Ltda. Asesorías y Consultorías 7020 - Actividades de consultoría de gestión 

 Gómez Hoyos y Cía. SAS - Sylo Decorart SAS  
6810 - Actividades inmobiliarias realizadas con bienes propios 

o arrendados 

 Fusión Comunicación Grafica SAS 7310 - Publicidad 1811 - Actividades de impresión 

Impulsar Soluciones Integrales SAS 7020 - Actividades de consultoría de gestión 

 Generación RH SAS  7020 - Actividades de consultoría de gestión 

Fuente: Elaboración propia a partir de CCMPC y CIIU. 
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9.8 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE 

INFORMACIÓN 

A partir de la revisión de antecedentes, para todos los sectores que hacen parte del 

macroproyecto (agropecuario, de alimentos y bebidas, sistema moda, turismo, comercio y 

servicios) se diseñó un instrumento de medición de la innovación entre investigadores de la 

Universidad Autónoma de Manizales y la Cámara de Comercio de Manizales por Caldas; 

en el cual se incluyó un componente de análisis de los impactos del programa Alianzas por 

la Innovación. El instrumento se aplicó en diversos talleres realizados con los empresarios y 

colaboradores que hicieron parte del programa, también a través de visitas en cada una de 

las organizaciones.  

9.9 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

Partiendo de la revisión de documentos y artículos científicos relacionados con la gestión 

de la innovación, se realizó la delimitación al campo de estudio específico relacionado con 

el sector servicios, desde el ámbito internacional, pasando por las estadísticas nacionales 

hasta llegar a lo local, en relación a las cifras del sector en el departamento de Caldas.  

A su vez, la información fue complementada con los diversos estudios relacionados con la 

investigación alrededor de la gestión de la innovación desde la teoría de recursos y 

capacidades, teoría de capacidades dinámicas y la teoría de capital intelectual. En conjunto 

con este proceso, se realizaron encuentros con empresarios y colaboradores; en el marco de 

estos, se realizó la aplicación del instrumento de recolección de información y posterior a 

los mismos, se visitó cada empresa seleccionada. Este proceso permitió determinar las 

brechas en gestión de la innovación en cada una de las organizaciones que se traduce en el 

establecimiento y recomendación de estrategias para la intervención y el cierre de brechas.  
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Figura 22 Etapas de la Investigación 

 

Fuente: Elaboración propia adaptada de Correa (2018) a partir de (CCPMC & UAM, 2016) 

9.10 PLAN DE ANÁLISIS 

Desde la revisión bibliográfica se definieron los elementos que constituyen los indicadores 

de medición relacionados con los factores de innovación en Colombia, además los factores 

inicialmente y a partir de la recolección de información en fuentes secundarias.  

Posteriormente, se definieron los elementos básicos que integran la gestión de la 

innovación y los parámetros que hacen parte del estudio en el programa de Alianzas por la 

Innovación. Con lo anterior y a partir de las empresas seleccionadas que tuvieron 

participación en una o más etapas de dicho programa, se aplicó un instrumento por cada 

empresa para identificar la apropiación de la gestión de la innovación con base en los 

conocimientos y apoyo brindado por las Cámaras de Comercio, desde el año 2011 en el 

departamento de Caldas y los municipios de influencia.  
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10 RESULTADOS 

El instrumento metodológico de recolección de información, fue aplicado a un total de 14 

empresas del sector servicios de la ciudad de Manizales, Caldas, las cuales fueron 

escogidas a partir de la delimitación del punto 8.3 referido a la población y muestra, según 

la metodología. El instrumento fue diligenciado en su mayoría por Gerentes o 

Representantes Legales y algunos colaboradores encargados de la Gerencia Comercial, 

Lideres de Gestión Humana y Líderes TIC.  

En su totalidad las empresas participaron en la alianza regional para la innovación 

denominada inicialmente como EJE INNOVA, que en el 2011 año de creación, contó con 

tres fases las cuales han tenido como finalidad, incrementar el número de empresas con 

capacidades de innovación para aumentar la competitividad regional, a través de la 

promoción de la cultura y la innovación empresarial, la generación de capacidades en 

gestión de la innovación en las empresas y el desarrollo de proyectos de innovación 

incremental en las empresas y aglomeraciones productivas de Caldas, Quindío y Risaralda 

(Cámara de Comercio de Manizales por Caldas , 2018).  Adicionalmente los participantes 

afirmaron haber participado en otros programas que buscan generar competencias en 

innovación como: Starup - Manizales +, InnoGo, Empréndelo, empresas de alto potencial, 

entre otros.   

Los resultados que se presentan a continuación están basados en los objetivos planteados en 

la investigación y su estructuración responde al instrumento diseñado para la recolección de 

información.  

10.1 CARACTERÍSTICAS GENERALES DE LAS EMPRESAS 

EVALUADAS 

El sector de servicios se divide en diversas actividades económicas, que como se mencionó 

en el punto 4 del referente contextual, toma como base la clasificación oficial de 

actividades económicas vigente en Colombia (CIIU versión 4.0 adaptada para Colombia) 

según la caracterización del sector realizada en la ciudad de Manizales en 2015, en la cual 

se evidencia que el 81% de las empresas del sector son microempresas y el 15% pequeñas 
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empresas. En contraste con esta delimitación, el tamaño de las empresas evaluadas guarda 

relación, dado que el 86% corresponden a empresas pequeñas y microempresas Figura 23. 

Figura 23 Tamaño de las empresas. 

 

Fuente. Elaboración propia 

Al respecto del momento de vida de la organización el (64%) de las empresas encuestadas 

están en etapa de expansión (crecimiento, aprendizaje y estructuración), seguido con un 

(21%) que se encuentran en etapa de sostenibilidad (conquista de nuevos mercados, 

posicionamiento estratégico en el mercado, fidelización de clientes por generaciones) y el 

(14%) indican que se encuentran en etapa de consolidación (estabilización de procesos, 

independencia de los fundadores). 

Figura 24 Momento de vida de la organización 

 

Fuente. Elaboración propia. 

Pequeña
64%

Microempresa
22%

Mediana 
7%

Grande
7%

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Expansión Consolidación Sostenibilidad



 

71 

De las empresas evaluadas el (64%) no son empresas familiares y el 36% si lo son, de las 

cuales el 90% corresponde a la primera generación, de esta delimitación solo el 20% cuenta 

con protocolo de familia (acuerdo marco de naturaleza jurídica entre familiares socios), tal 

como se evidencia en la Figura 25.  

Figura 25 ¿Empresa Familiar? 

 

Fuente. Elaboración propia. 

Con relación al porcentaje de empresas que cuentan con página web el (79%) cuentan con 

este medio, sin embargo, en la revisión se evidencia que las actualizaciones de algunos de 

los portales no son constantes y los empresarios reconocen que necesitan apoyo al respecto.    

Figura 26¿La empresa tiene página web? 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Al respecto de los resultados de la persona responsable de I+D+i en las empresas, solo una 

tercera parte cuenta con personas encargadas, los resultados muestran la consonancia del 
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tamaño, dado que siendo el (64%) pequeñas empresas existen multiplicidad de funciones 

que son reunidas en pocas áreas Figura 27. 

Figura 27 Proceso o área responsable de la I+D+i 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Los niveles de formación de las personas encargadas de las actividades de gestión de la 

innovación en las empresas analizadas el (41%) se encuentran en nivel bachillerato, 

técnicos, tecnólogos y profesional con y sin capacitación interna y externamente en I+D+i, 

en contraste con el (57%) que corresponde a equipos de colaboradores en nivel de posgrado 

con certificación en gestión de la innovación.  

Figura 28 Nivel de formación personas que apoyan los procesos de gestión de la innovación al interior de la empresa 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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De las empresas evaluadas el (79%) manifiestan interés de volver a participar en otra fase 

del programa Alianzas por la Innovación, con un rango de inversión entre $1.000.000 y 

$3.000.000. 

Figura 29 ¿Estaría dispuesto a invertir para participar en otra fase del programa Alianzas por la Innovación? 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En este sentido los encuestados resaltan el contenido temático, la metodología y el 

acompañamiento del programa; consideran que este abre la oportunidad de intervenir en 

otros mercados y explorar nuevos modelos de negocio. A pesar de que se considera 

relevante la integración de diversos tipos y sectores empresariales, se resalta la importancia 

de sectorizar la formación, con la finalidad de tener la posibilidad de crear alianzas a largo 

plazo; adicionalmente se sugiere mayor continuidad y seguimiento personalizado al interior 

de las organizaciones. 

10.2 CARACTERIZACIÓN DE LAS CAPACIDADES EN INNOVACIÓN 

Partiendo del diagnóstico realizado en las organizaciones evaluadas desde el cual se 

determinó el proceso y las herramientas por medio de las cuales se gestiona la innovación, 

se diligencia la Matriz de Inteligencia Organizacional (MIO), la cual permitió determinar 

las fortalezas y debilidades de las capacidades empresariales.  

10.2.1 Proceso para la gestión de la innovación 

Con el análisis de la gestión de la innovación a partir de la estrategia empresarial, el (100%) 

de las organizaciones evaluadas tienen claridad sobre la razón para innovar, en consonancia 

con la dirección de la organización alrededor de la gestión de la innovación se destaca que 
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un (69%) de ellas conoce donde se concentran los esfuerzos e iniciativas de innovación, 

mientras que en función a la creación de incentivos solo el (31%) han realizado esta 

gestión.    

Figura 30 Estrategia para la gestión de la innovación 

 

Fuente: Elaboración propia 

Al respecto de la detección de oportunidades el (86%) de las organizaciones entienden, 

analizan y estructuran problemas para las mismas, así mismo con la exploración de su 

mercado, entorno y clientes en un (100%); en relación a la transformación de estos 

problemas, necesidades u oportunidades, cuando se trata de retar las capacidades de sus 

miembros y de la organización para la gestión de la innovación es de (93%).   
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Figura 31 Detección de oportunidades para la gestión de la innovación 

 

Fuente: Elaboración propia 

En función de los hallazgos y descubrimientos de los entornos el (77%) de las empresas 

identifican oportunidades para innovar, mientras que el (69%) lo toman como acciones que 

los motivan a gestionar procesos de innovación al interior de sus organizaciones.  

Figura 32 Hallazgos y descubrimientos de los entornos en la gestión de la innovación 

 

Fuente: Elaboración propia 

Con relación al establecimiento de criterios para la selección de ideas de innovación el 

(38%) de las empresas lo realizan y solo el (15%) realizan sesiones para desarrollar la 

capacidad del personal y generar ideas de impacto.  
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Figura 33 Generación, conceptualización y fortalecimiento de ideas en la gestión de la innovación 

 

Fuente: Elaboración propia 

Gran parte de las organizaciones elaboran prototipos para validar la idea ganadora (46%) 

pero tan solo el (38%)  de las empresas establecen planes de validación de ideas o 

experimentan con estas para determinar el mejor camino para transformarla y 

materializarla.  

Figura 34 Experimentación y validación en la gestión de la innovación 

 

Fuente: Elaboración propia. 



 

77 

En contraste el seguimiento y la ejecución de los proyectos de innovación es del (38%) y 

solo el (15%) de las organizaciones cuentan con un portafolio o banco de proyectos de 

innovación, tal como se evidencia en la Figura 35. 

Figura 35 Formulación y ejecución de proyectos en la gestión de la innovación 

 

Fuente: Elaboración propia. 

10.2.2 Herramientas para la gestión de la innovación  

En este apartado está basado en las herramientas que utilizan las organizaciones para la 

gestión de la innovación; desde la visión estratégica las más utilizadas son la inteligencia 

competitiva (38%) y la DOFA (31%) Figura 36 aunque se evidencia que en promedio 35% 

de las empresas que desconocen la utilización de las mismas. 

Figura 36 Herramientas para la visión estratégica 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Con respecto al uso de las herramientas para detectar oportunidades de innovación, 

explorar el entorno, lograr hallazgos y descubrimientos en las organizaciones, entre las más 

utilizadas con un (71%) se encuentran las entrevistas, la investigación de mercados y el 

análisis de tendencias, en un porcentaje menor el problem solving (solución de problemas) 

(50%) y las misiones de observación (43%); en general las organizaciones evaluadas 

conocen algún tipo de herramienta de la cual hacen uso para la gestión de la innovación.   

Figura 37 Herramientas para detectar oportunidades de innovación, explorar el entorno y lograr hallazgos y 

descubrimientos 

 

Fuente: Elaboración propia 

Al respecto de las herramientas para la generación, conceptualización y fortalecimiento de 

ideas, la más utilizada es la lluvia de ideas (79%), seguida por los planes de negocio y el 

canvas business model generation (57%). Herramientas como el Scamper, el Hackaton  y el 

Design Thinking no son muy conocidas en este tipo de empresas y tampoco son aplicadas 

Figura 38. 
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Figura 38 Herramientas para la generación, conceptualización y fortalecimiento de ideas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Para la experimentación, validación y prototipado de ideas la herramienta más utilizada es 

el mapa conceptual (79%) seguido por la presentación o discurso (64%) y el dibujo o 

esquema (57%), entre las herramientas menos utilizadas se encuentran los modelos o 

prototipos físicos, maquetas, videos y collage Figura 39. 

Figura 39 Herramientas para la experimentación, validación y prototipado de ideas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Para la formulación y ejecución de proyectos de gestión de la innovación, las 

organizaciones aplican en un (57%) la herramienta de Lecciones Aprendidas y el Business 

Model Canvas; con un mínimo de aplicación está el PMBOK.  

Figura 40 Herramientas para la formulación y ejecución de proyectos 

 

Fuente: Elaboración propia. 

10.2.3 Matriz de Inteligencia Organizacional (MIO)  

La Matriz de Inteligencia Organizacional se elaboró por medio de la técnica de 

semaforización con rangos entre: 0%-39%, 40%-59%, 60%-100%, representados en su 

orden por medio de los colores rojo, naranja y verde; el instrumento fue elaborado por 

medio de una escala de linkert donde las empresas calificaban de 1 a 5 las capacidades en 

función de la vigilancia de los mercados, competidores, proveedores, clientes, productos 

procesos y colaboradores; a su vez la memoria organizativa, la cultura, aptitudes y 

comportamiento organizacional.  

Al respecto de los resultados, en la Figura 41, se evidencia que las empresas evaluadas del 

sector servicios tienen fortalezas en cuanto a la memoria organizativa, las capacidades de 

relacionamiento, cultura, aptitudes y comportamiento con la mayoría de los stakeholders 

(colaboradores, clientes y mercado) en un porcentaje menor se encuentra los productos, 

procesos y por último están los competidores y los proveedores. Entre las debilidades del 

sector se encuentran la capacidad de respuesta, la evolución de los productos de la empresa 
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y el mejoramiento de prácticas y lecciones aprendidas, todo en función de los 

competidores.  

Figura 41 Matriz de Inteligencia Organizacional 

 

Fuente: Elaboración propia 

10.3 INDICADORES DE INNOVACIÓN 

Para el establecimiento de los indicadores de innovación del programa Alianzas por la 

Innovación se parte del impacto en la vivencia personal, en la empresa y a nivel de 

indicadores (impactos específicos). Posteriormente se presentan los indicadores críticos de 

innovación y las Actividades de Ciencia, tecnología e Innovación críticos de innovación 

desarrolladas. 

10.3.1 Trazabilidad del programa alianzas por la Innovación 

Desde el impacto personal el (93%) de los empresarios consideró que el programa Alianzas 

por la Innovación logró cambiar su mentalidad innovadora, igual que en el nivel de cultura 

de innovación con un (79%) en alto y muy alto grado respectivamente. Al respecto de la 

ruta de innovación se refleja un (50%) de participantes que consideran que su nivel de 
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conocimiento está en alto y muy alto, lo que contrasta con el nivel de conocimiento de la 

innovación que su ubica en un (64%) también en esta escala.  

Figura 42 Impacto personal del programa Alianzas por la Innovación 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Con relación al impacto en la empresa el porcentaje entre alto y muy alto (64%) se 

representa en función de los beneficios de los proyectos de innovación ejecutados y un 

(50%) el nivel de establecimiento de la innovación en la organización, la consolidación de 

un equipo líder o gestor, la creación de alianzas o redes y el nivel de concientización o 

cultura de la innovación. Se destaca el bajo nivel de ejecución y establecimiento de los 

portafolios o proyectos de innovación que contrasta con la figura 35 relacionada con la  

formulación y ejecución de proyectos en la gestión de la innovación, y la falta de cambios 

en la estructura organizacionales por efecto del programa.  
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Figura 43 Impactos empresariales del programa Alianzas por la Innovación 

 

Fuente: Elaboración propia 

Los impactos específicos relacionados con los indicadores dentro las empresas por efecto 

del programa Alianzas por la Innovación se relacionan con 25 nuevos empleos generados, 

las organizaciones que más contrataron colaboradores oscilan entre 4 y 5 empleos; en total 

se mejoraron 30 servicios con un promedio de 2 servicios por organización. Los servicios 

nuevos introducidos al mercado fueron 10 y el total de nuevos mercados fueron 25. Con 

relación al porcentaje de ahorro en costos, de las 14 empresas evaluadas 6 reconocieron un 

porcentaje entre el (5%) y el (35%) las restantes no aportaron información; y al respecto del 

porcentaje de aumento en ventas 8 empresas de las 14 evaluadas reconocieron un aumento 

que oscila entre (5%) y el (40%), siguiendo la tendencia las 6 empresas restantes no 

aportaron resultados.     

10.3.2 Indicadores críticos de innovación 

Estos indicadores corresponden a los resultados de la gestión de la innovación que se 

evidencian las 14 empresas encuestadas, hallados de acuerdo al instrumento de recolección 

de información: 

Con relación a las ACTi Internas, de las empresas evaluadas el (86%) han realizado 

actividades con los colaboradores de la organización para aumentar los conocimientos, 
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idear servicios o procesos nuevos o mejorados, porcentaje que se sostiene en los últimos 5 

años; en consonancia el (57%) de los empresarios tienen sus inversiones cuantificadas con 

montos entre $500.000 y $150.000.000, con un promedio de inversión de $ 24.042.857; el 

(86%) de las inversiones provienen de recursos propios de las organizaciones y en un 

porcentaje menor de otras empresas del grupo empresarial, donaciones o banca privada, tal 

como se evidencia en la Figura 44.  

Figura 44 ACTi Internas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Las ACTi externas, referidas a las actividades con personal externo a la empresa, que tienen 

como finalidad aumentar los conocimientos y su utilización para idear servicios nuevos o 

mejorados el (86%) las han realizado, en el último año, el porcentaje disminuye a (64%) en 

los últimos 5 años, las inversiones son cuantificadas por el (50%) de los empresarios, 

mientras que el (36%) no las cuantifica. Para este caso la inversión de recursos propios 

disminuye al (50%) y aumenta en un (7%) los recursos de donaciones o contrapartidas y los 

recursos públicos (21%).  
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Figura 45 ACTi Externas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Con respecto a la ACTi en maquinaria y equipo en el sector evaluado que ha permitido 

introducir servicios o procesos nuevos o significativamente mejorados, el (50%) de los 

empresarios indicaron que las han realizado en el último año y un (62%) en los últimos 5 

años con recursos que provienen en un (50%) de la organización y (7%) de banca privada; 

la cuantificación de las inversiones solo es realizada por el (36%) de los empresarios.  
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Figura 46 ACTi en maquinaria y equipo 

 

Fuente: Elaboración propia 

Las ACTi en TIC referidas a la adquisición, generación o arrendamiento de elementos de 

hardware, software o servicios para el procesamiento de la información destinada a la 

producción o introducción de servicios o procesos nuevos o significativamente mejorados 

en el último año en las organizaciones evaluadas es de (64%), aumentando a (75%) en los 

últimos 5 años, continua prevaleciendo los recursos propios como fuente de financiación 

con un (57%) y la cuantificación de las inversiones al respecto solo se hace por un (29%) 

de los empresarios.  
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Figura 47 ACTi en TIC 

 

Fuente: Elaboración propia 

Con respecto a las inversiones en nuevos métodos de comercialización, que implican 

cambios significativos en el diseño de servicios o en su posicionamiento, promoción o 

fijación de precios; o en técnicas de investigación de mercados y publicidad de lanzamiento 

el (38%) de los empresarios afirman haberlas aplicado en los últimos 5 años, el porcentaje 

aumenta a (79%) en el último año. Siguiendo la tendencia el (71%) de los recursos 

provienen de las organizaciones y solo el (36%) de los empresarios cuantifican sus 

inversiones.  
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Figura 48 ACTi en mercadotecnia 

 

Fuente: Elaboración propia 

La transferencia de tecnología, relacionada con el uso o adquisición de conocimientos 

técnicos o de otro tipo para ser utilizados en las innovaciones de la empresa tienen un 

porcentaje menor de aplicación, solo el (29%) de los empresarios en el último año afirman 

haberla realizado y en el últimos 5 años el porcentaje se reduce a (16%), siendo un alto 

porcentaje (69%) en comparación con los otros ítems quienes no responden o no conocen el 

uso de las mismas, el porcentaje de las fuentes de financiación por recursos propios se 

reduce a (14%) y tan solo el (8%) tiene cuantificada las inversiones.  
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Figura 49 ACTi en transferencia de tecnología 

 

Fuente: Elaboración propia 

En el último año el (64%) de los empresarios afirman haber solicitado con recursos propios 

de la organización (29%) estos procesos, en los últimos 5 años el porcentaje se reduce a 

(7%), este mismo porcentaje se refleja en la cuantificación de las inversiones.  
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Figura 50 Asistencia técnica y consultoría 

 

Fuente: Elaboración propia 

Desde los cambios en los métodos de control de calidad, elaboración de diseños para la 

introducción de servicios nuevos o significativamente mejorados, relacionados con 

ingeniería y diseño industrial el (53%) de los empresarios los han realizado al interior de 

sus organizaciones en el último año, en los últimos 5 años el porcentaje se reduce a (7%) 

con recursos propios de la organización y de banca privada; la cuantificación de las 

inversiones no se realiza (21%) por tanto no relacionan valores estimados, el porcentaje de 

no sabe o no responde asciende a (79%). 
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Figura 51 ACTi en ingeniería y diseño industrial 

 

Fuente: Elaboración propia 

La formación y capacitación del personal dirigida a la introducción de servicios o procesos 

nuevos, o significativamente mejorados; o inversión en educación formal a nivel de 

maestría y doctorado o en cursos de entrenamiento especializado se ha ejecutado en un 

(79%) de las organizaciones en el último año, en los últimos 5 años en un (36%) con 

recursos propios de la organización (21%) y con un porcentaje menor (7%) con recursos de 

banca privada, siguiendo la tendencia la cuantificación de la inversiones solo se realiza en 

un (7%) en las empresas.  

Figura 52.  
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Figura 52 ACTi en formación y capacitación especializada 

 

Fuente: Elaboración propia 

En el reporte de los indicadores en las empresas evaluadas del sector servicios, los 

empresarios afirman haber evaluado entre 1 y 7 ideas, para un total de 28 en las 14 

empresas pertenecientes a la muestra; los servicios nuevos o significativamente mejorados 

en el último año son 18, mientras que en los tres últimos años asciende a 48. El tiempo 

promedio entre la generación de la idea y la introducción al mercado es de 3 a 12 meses; de 

los 14 empresarios únicamente 6 tienen cuantificado el porcentaje de las ventas en los 

últimos tres años al igual que el porcentaje de inversión en innovación.  

10.4 BENEFICIOS, IMPACTOS, IMPULSORES Y BARRERAS DE LA 

INNOVACIÓN 

Este componente se divide en tres partes, iniciando con la identificación de beneficios e 

impactos de la innovación en empresas del sector servicios incluidas en la muestra en 

Caldas; en el cual se evidencia que producto de la participación en el programa pactos por 

la innovación hay un crecimiento entre alto y muy alto del (93%) en las empresas evaluadas 
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en relación a la creación de nuevos mercados; el desarrollo de modelos de negocio y la 

mejora de la sostenibilidad en un (100%). La creación y fortalecimiento de redes y alianzas 

en al con un (50%) mientras que la generación de empleos y la expansión de nuevos 

mercados se ubica en un (57%), con un porcentaje de relevancia de un (21%) relacionado 

con la mejora de la rentabilidad que se ubica en medio, lo cual hace contraste con la 

consideración de mayor productividad y competitividad que se ubica en alto con (36%).  

Figura 53 Beneficios e impactos de la innovación 

 

Fuente: Elaboración propia 

En general los impulsores de innovación son considerados preponderantes en escalas que 

superan el (50%), la gestión del capital intelectual, que comprende los capitales humanos, 

relacional y estructural son considerados un importante impulsor con un porcentaje de 

(71%); conviene señalar que los menores porcentajes corresponden a los incentivos de los 

stkaeholders (35%) en escala de bajo y muy bajo y la reducción de costos con un (21%). 
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Figura 54 Impulsores de la Innovación 

 

Fuente: Elaboración propia 

Alrededor de las barreras de innovación el porcentaje más significativo tiene que ver con el 

compromiso de la gerencia o el comité directivo, así como de los empleados (50%) seguido 

por la variable de tiempo y las competencias del personal (43%).    

Figura 55 Barreras de la Innovación 

 

Fuente: Elaboración propia 
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10.5 AUDITORIA EN GESTIÓN DE LA INNOVACIÓN 

En función de los ejes planteados por la investigación, en este apartado 11 de 14 

organizaciones evaluadas resolvieron el instrumento, en este apartado se involucra la 

estrategia, estructura y gestión de las organizaciones participantes, el cual se valora por 

medio de una escala de linkert (1 a 5); de esta forma se evidenciaron los siguientes 

resultados:  

Tabla 5 Innovación a nivel de Estrategia 

 

Fuente: Elaboración propia 

Cuando se habla de innovación a nivel de estrategia, se hace referencia al nivel de 

importancia de esta desde diversos enfoques para asegurar la competitividad y 

sostenibilidad de la empresa; al respecto uno de los puntos a fortalecer tiene que ver con el 

nivel de importancia de la innovación, de las empresas encuestadas (45%) consideran que 

es importante pero aún no está integrada en la organización. A su vez la selección de ideas, 

conceptos, y áreas de enfoque para la investigación tiene una valoración de (64%) En 

consonancia con Figura 35. Que tiene relación con la formulación y ejecución de proyectos 

para la gestión de la innovación, el (64%) de las organizaciones, no tiene portafolio de 
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proyectos de innovación, solo el (18%) tienen conceptos de innovación alrededor de los 

cuales están trabajando.  

Tabla 6 Innovación a nivel de estructura 

 

Fuente: elaboración propia 

A nivel de innovación desde la estructura empresarial, ninguna de las organizaciones 

evaluadas considera que la innovación se gestione de forma sistemática y estructural; el 

(45%) indican que las actividades de innovación se asocian al desarrollo de productos y 

servicios destinados a satisfacer solicitudes de los clientes y que son canalizadas; con 

relación a la conformación de equipos el (55%) de los empresarios encuestados cuentan con 

personas que aportan ideas y sugerencias para el desarrollo de servicios, pero no hay 

evidencia de la existencia de equipos que dediquen exclusivamente a esta labor.  



 

97 

Tabla 7 Innovación desde el nivel de gestión 

 

Fuente: Elaboración propia 

A nivel de innovación desde la gestión, partiendo de los riesgos que asume la organización 

el (45%) de las empresas evaluadas considera que se da prioridad a resultados de corto 

plazo y no se admiten muchos riesgos; a su vez la medición de las actividades se realiza a 

través de reuniones de seguimiento (73%) y la estimulación de la creatividad se realiza en 

un (49%) de los empresarios.  

10.6 BRECHAS EN GESTIÓN DE LA INNOVACIÓN  

Con relación a las brechas en gestión de la innovación a partir de los factores internos de 

estrategia, gestión y estructura, esta última tiene claros atrasos en relación a la planificación 

de sus inversiones, la existencia de equipos para la gestión de la innovación y la 

implantación de los procesos de innovación al interior de las empresas con porcentajes de 

38%, 44% y 45% respectivamente.   
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Figura 56 Brechas en factores internos de Estructura, Estrategia y Gestión de la Innovación 

 

Fuente: Elaboración propia 

Desde el factor gestión el 47% la brecha más significativa está relacionada con la falta de 

seguimientos a los procesos de innovación. En consecuencia, a nivel de estrategia, la brecha 

está relacionada con la falta de portafolios de proyectos de innovación priorizados a corto y 

largo plazo, para asegurar su competitividad y sostenibilidad, lo cual contrasta con lo 

evidenciado en la Figura 53.  

Figura 57 Brechas desde la Estrategia Empresarial 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 58 Brechas en función de las capacidades 

 

Fuente: Elaboración propia 

Al respecto de las brechas analizadas desde las capacidades, los porcentajes más 

representativos se encuentran en función de la capacidad de respuesta y explotación de 

conocimiento. 

  



 

100 

11 DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Este apartado integra la discusión alrededor de los resultados obtenidos en la investigación 

partiendo de las capacidades de innovación, que integra el proceso y las herramientas para 

la gestión de la innovación, y el análisis de la matriz de inteligencia organizacional. 

Posteriormente se abordan los indicadores de innovación desde la trazabilidad del programa 

alianzas por la innovación y los indicadores críticos; se finaliza con los beneficios, 

impactos, impulsores y barreras, para determinar el análisis de las brechas encontradas y las 

estrategias propuestas.  

11.1 CARACTERÍSTICAS DE LAS EMPRESAS EVALUADAS 

El sector servicios en la ciudad de Manizales reviste especial importancia por su 

crecimiento en los últimos años; tal como lo presenta la caracterización realizada por la 

Cámara de Comercio de Manizales por Caldas en el año 2015, las organizaciones de este 

sector han pasado de representar el 31% del total de empresas inscritas en el Registro 

Mercantil en el año 2000 al 37,3% en el año 2014, destacándose un crecimiento de los 

últimos cinco años.  

En cuanto a su estructura, la caracterización encontró que el 81% del total de 1.131 

empresas del sector son microempresas, 15% pequeñas empresas, 3% medianas empresas y 

1% son grandes empresas; características que son, en parte consecuentes con las empresas 

evaluadas en esta investigación y que se relaciona con la dinámica empresarial de la ciudad.   

Estas características, permiten evidenciar el sector como una fuente importante generadora 

de empleo a medida que las empresas son más grandes; debido a su naturaleza, de ser un 

sector intensivo en capital humano, en especial a grandes escalas (Serie Economía y 

Empresa N°3:, 2015), lo que denota importancia en relación al apoyo, dado que gran parte 

de las organizaciones se encuentran en etapa de expansión.  

Alrededor del uso de medios digitales para la visibilización de las organizaciones, según la 

Primera Gran Encuesta TIC publicada en 2017, de 3.011 unidades empresariales 

encuestadas en el país, tan solo el 37% de las empresas declararon tener presencia en la 

web y su uso se concentra principalmente en la comunicación con clientes y proveedores. 
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Esta variable se convierte en una oportunidad para el jalonamiento del sector, pues si bien, 

las empresas evaluadas afirman tener un sitio propio, no lo actualizan de forma permanente, 

lo que redunda en la competitividad y la visibilidad del sector a nivel nacional e 

internacional.  

Con relación a la formación que tienen las personas que apoyan los procesos de gestión de 

la innovación al interior de la empresa, en las empresas encuestadas existe un rezago a nivel 

de formación, al respecto Gómez-Mejía et al. (2001) afirman que un factor clave para el 

éxito competitivo de las organizaciones, tiene que ver con la caracterización de la gestión 

de los recursos humanos que permite atraer candidatos cualificados, retener y motivar a los 

actuales empleados y establecer fórmulas para su desarrollo.  

Según el reporte de competitividad para los años 2013-2014 presentado en el Foro 

Económico Mundial (FEM), uno de los retos a los que se enfrentaba el país en materia de 

competitividad tenía relación con la necesidad de mejorar la calidad del sistema educativo 

que aún no respondía a las necesidades productivas de un entorno empresarial cada vez más 

sofisticado (World Economic Forum, 2013); lo que se convierte en un reto tanto al interior 

de las empresas del sector como a nivel local, lo cual debe ir articulado con los indicadores 

de Ciencia, Tecnología e Innovación.  

11.2 CAPACIDADES DE INNOVACIÓN  

A la luz de la teoría la gestión del conocimiento, la cual es considerada una de las más 

importantes de las capacidades dinámicas de la empresa, siendo la base fundamental para el 

desarrollo de cualquier otra capacidad (Alegre y Lapiedra, 2005). Para hacer frente al 

entorno global, las organizaciones pueden hacer uso de la innovación como una estrategia 

clave que les permita crear una ventaja competitiva que garantice el crecimiento sostenible, 

generar diferenciación y creación de riqueza (Rao, 2012).  

La innovación se produce de forma estructurada y estratégica (Skarzynski & Gibson, 2008) 

y no debe ser un tema separado de los retos y desafíos de las organizaciones. En  relación, 

la CEPAL (2018) ha encontrado evidencia del deficiente dinamismo entre la empresa, la 

innovación y la investigación, tanto en Pymes y grandes empresas.  
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De acuerdo con los componentes propuestos por Dávila et al. (2013) y en contraste con los 

resultados, el proceso para la gestión de la innovación en el sector servicios requiere una 

mayor articulación a partir de los propósitos estratégicos, que apunten a necesidades 

propias y constituidas a medida, que permitan el crecimiento empresarial en función de los 

desafíos más importantes de las organizaciones. Es indispensable detectar oportunidades, 

saber identificar y estructurar problemas y desafíos, conocer las dinámicas del mercado y el 

ecosistema de innovación (Confecámaras, 2018).  

Para Burns y Stalker (1961), así como para Harrison (1987) y Rialp (2003), la estructura 

organizacional en la que se apoya la empresa para lograr las ventajas competitivas, debe ser 

de carácter orgánico-contingente, es decir, flexible para ofrecer los productos que se ajusten 

a los requerimientos de los ambientes dinámicos, con estructuras horizontales, altamente 

participativas, que motiven la creatividad, la innovación continua y el emprendimiento 

corporativo.  

Es importante reconocer el conjunto de recursos y capacidades que posee la organización, 

en especial los de naturaleza intangible, que se constituyen en capacidades dinámicas y 

distintivas que potencian el desarrollo organizacional y en consecuencia, son fundamentales 

para la competitividad (Vergara et al. 2016); dado que en el sector aún se evidencia 

desconocimiento en la concentración de esfuerzos e iniciativas alrededor de la innovación y 

gran parte de las organizaciones, no le hacen seguimiento en función del proceso y se 

evidencia que la generación, conceptualización y fortalecimiento de ideas en la gestión de 

la innovación se quedan rezagadas y no llegan a la experimentación, formulación o 

ejecución de proyectos.  

Otra de las características de los servicios es la interacción entre el prestador y el cliente, lo 

que hace que sea difícil distinguir entre la innovación en productos y la innovación en 

procesos en los servicios (Aboal, 2015). Esta dependencia de los factores humanos y 

organizacionales, hace que sea necesario la medición de otros factores que inciden en la 

innovación.  

Al respecto de la Matriz de Inteligencia Organizacional (MIO) es indispesable fortalecer los 

clusters o las economías de aglomeración, dado que estas conceden una nueva línea en 
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función de la productividad del país, ya que buscan aprovechar la afinidad y acercamiento 

geográfico, para lograr una mayor dinámica en el intercambio de sus conocimientos Lopez 

et al. (2016). Este fortalecimiento de la articulación de redes internacionales con los 

ecosistemas de ciencia y tecnología en el país y las regionales permitirá lograr el 

crecimiento esperado del sector. 

La innovación se relaciona con la capacidad de absorción definida por Cohen y Levinthal 

(1990), teniendo en cuenta que la combinación entre el carácter innovador y la cultura de 

una empresa con otros recursos como, características internas y externas a la organización, 

crean una mayor capacidad para innovar. 

En los servicios, donde la innovación está estrechamente relacionada con las personas y las 

ideas, la capacidad es esencial. La gestión de la innovación de servicios es básicamente la 

gestión de la capacidad dinámica (Den Hertog, 2010). 

11.3 INDICADORES DE INNOVACIÓN  

La diferencia entre una empresa que genera innovaciones esporádicas y una que es 

innovadora, es que la segunda ha generado una capacidad sistemática para innovar y esto se 

logra a través de la implementación de un sistema de innovación, que a su vez genera una 

transformación cultural y de la construcción de un proceso para gestionar la innovación 

(Confecámaras , 2018). Al respecto González (2014) indican que las herramientas 

metodológicas de evaluación de capacidades de gestión para la innovación, no son 

suficientes por sí solas en el marco de un sistema de gestión de la innovación, pero sin duda 

son un camino indispensable para contextualizar situaciones y tomar decisiones acertadas 

de conceptualizaciones que sean susceptibles de materializarse mediante proyectos y con la 

capacidad real de las empresas. 

A su vez, el Manual de Oslo (2005) manifiesta que las innovaciones organizativas no 

constituyen solamente un factor de apoyo para la innovación de producto y proceso; ellas 

mismas pueden influir considerablemente en los resultados de la empresas. Pueden mejorar 

la calidad y la eficiencia del trabajo, favorecer el intercambio de información y dotar a las 
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empresas con una mayor capacidad de aprendizaje y utilización de nuevo conocimientos y 

tecnologías.  

Las características propias de la economía colombiana, y especialmente del departamento 

de Caldas, compuesta en su gran mayoría por micro, pequeñas y medianas empresas, que 

además se concentran en industria manufacturera tradicional, no permiten presumir que 

exista (o que, si existe, no sea residual) investigación básica o aplicada al interior de las 

empresas o en colaboración con otras compañías e instituciones (Becerra et al. 2013).   

En consonancia con lo expuesto Aboal et al (2015) citan que algunas variables de medición 

o indicadores en el sector servicios establecen que las diferencias son claramente 

significativas, como el uso de I+D, el uso de patentes (poca importancia en los servicios) y 

de derechos de propiedad intelectual, o los impactos en los costos (la innovación en los 

servicios está impulsada en mayor medida por la calidad, algunas veces incluso 

conduciendo al aumento de los costos, más que a su reducción).  

11.4 BENEFICIOS, IMPACTOS, IMPULSORES Y BARRERAS DE LA 

INNOVACIÓN  

Mediante la gestión de proyectos de innovación pueden encontrar soluciones que sean 

coherentes con el resultado de la evaluación y evolución de sus capacidades y que 

respondan con sus propósitos estratégicos, en procura de hacer las empresas más 

competitivas en sus respectivos mercados (González, 2014).  

Bueno & Morcillo (2017) citan en el documento, Innovación: Dimensión conceptual, que 

innovar es apuntarse a un crecimiento eficiente y sostenible, tanto para las empresas como 

para los demás agentes del sistema de conocimiento, en su conjunto. De ahí, que las 

principales recomendaciones que se pueden efectuar para el fomento de la innovación sean: 

1. Definir un modelo de cultura corporativa abierta que facilite la concepción de procesos 

de innovación abiertos basados en la cooperación.  

2. Concebir una estructura organizativa flexible que favorezca la comunicación e 

integración funcional e impulse el aprendizaje individual, grupal y organizativo.  
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3. Desarrollar modelos de vigilancia (explorar fuentes de información para la identificación 

de las tecnologías más interesantes) e inteligencia tecnológica (explotar las informaciones 

seleccionadas por la vigilancia) tecnológica para llevar a cabo «imitaciones creativas» 

(«Quien no imita no innova»: comprender para aprender y mejorar lo ya existente), como 

decía Lavoisier (1743-1794): «Nada se crea, nada se pierde, todo se transforma».  

4. Fomentar la receptividad y adaptación al cambio.  

5. Estimular el compromiso de la dirección para que suscite el fomento de la creatividad y 

la innovación.  

6. Crear un importante capital relacional que cree las condiciones idóneas para el desarrollo 

de procesos de innovación abiertos. 

En consecuencia, la innovación en esta era, se concibe como una de las principales fuentes 

de competitividad y sostenibilidad para las organizaciones, por tanto, los diversos esfuerzos 

desde el nivel organizacional, en materia de política y desde el nivel intersectorial deben 

dar cuenta de la importancia, que con mayor énfasis se viene haciendo para lograr mejores 

indicadores de innovación.  

11.5 BRECHAS EN GESTIÓN DE LA INNOVACIÓN  

La innovación en los servicios es difícil de medir. Muchas formas de innovación en 

servicios no son directamente observables, ya que no son tecnológicas, lo que significa que 

sus resultados no se reflejan generalmente en patentes u otros registros de propiedad 

intelectual (Aboal et al., 2015).  

Djelall y Gallouj (2010) señalan la brecha de innovación entre lo visible y lo invisible. En 

términos de rendimiento, también hay una brecha entre lo que se puede registrar 

(crecimiento del PIB, productividad) y lo que no se puede registrar (impactos sobre la 

calidad y el bienestar). 

La innovación de servicios no es solo la innovación organizacional o de marketing que se 

menciona en el Manual de Oslo; existe innovaciones en este sector que se representan 

mediante la innovación de productos, la innovación de procesos, la innovación 
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organizacional y la innovación en marketing; mientras que estas categorías de innovación 

no necesariamente están relacionadas con la innovación en los servicios, siendo más bien 

útiles para la innovación de los bienes.  

Por tanto, es necesario abordar el tema del emprendimiento y la innovación desde una 

política a largo plazo que permita medir los impactos y generar cursos de acción en 

consecuencia con los resultados. A su vez se deben generar mecanismos permanentes de 

financiación permanentes para dar continuidad a los emprendimientos y a los procesos de 

innovación desde el sector servicios; en este sentido los modelos y capacidades deben estar 

articulados en función de los proyectos de innovación para generar una política de apoyo al 

crecimiento rápido y sostenido de los emprendimientos, que redunde en las tasas de 

rentabilidad empresarial a partir de la adopción de la innovación en las organizaciones. 

11.6 ESTRATEGIAS EN GESTIÓN DE LA INNOVACIÓN  

En los servicios, el desarrollo del conocimiento intangible y tácito es de gran importancia, 

ya que la innovación tiene lugar principalmente a través de relaciones interpersonales 

(Carlsson y Jacobsson, 1997). Cada vez hay que ser más creativos en las propuestas de los 

portafolios de productos y servicios con que se sale al entorno, en los procesos productivos 

de la organización y hasta en los modelos de negocio, que se requieren y derivan en el 

aumento de valor para la empresa (Gutiérrez, Toro, Naranjo 2013).  

Parte de las estrategias deben estar mediadas por el incremento de la inversión en 

actividades de Ciencia, Tecnología e innovación, además del fortalecimiento de redes y 

aliados estratégicos en los territorios; a nivel empresarial es necesario mejorar la inversión 

en incentivos para innovar, así como los recursos a nivel interno para dar la posibilidad a la 

selección de ideas, conceptos y áreas de enfoque para consolidar los prototipos a nivel 

interno. A su vez, seguir consolidando y fortalecimiento las redes interinstitucionales y con 

los competidores, directos e indirectos, dado que esto permite el fortalecimiento de las 

estrategias y la apertura de nuevos mercados.  
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11.7 ESTRATEGIAS PARA EL CIERRE DE BRECHAS EN GESTIÓN DE 

LA INNOVACIÓN 

Entendiendo que la innovación en el sector servicios no está mediada únicamente por la 

innovación organizacional o de marketing; es necesario generar mayores apoyos en la 

delimitación de las estrategias empresariales que permitan el mejoramiento permente de la 

plataforma estratégica para dar alcance a los retos de la innovación.  

En este sentido, es necesario que, a partir de la delimitación de las empresas, se tenga en 

cuenta las características de cada unidad organizativa, su tamaño, la etapa en la cual se 

encuentran, las diversas áreas y procesos que desarrollan, el número de empleados y sus 

funciones; a su vez que se fortalezcan y se generen clúster para generar mayores ventajas 

competitivas en el sector y dar alcance a los retos del país.  

Desde los niveles intersectoriales es necesario unificar los criterios de seguimiento y 

monitoreo, dado que parte de las brechas identificadas se debe a la falta de articulación 

dentro sector; lo que también es claro es que la responsabilidad debe estar mediada por el 

compromiso de los empresarios del sector, debido a que parte de la relevancia que tiene el 

sostenimiento de las estrategias de gestión de la innovación, están condicionados por el 

apoyo financiero de los directivos en conjunto con el compromiso de todos los 

colaboradores de la organización.  
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12 CONCLUSIONES 

Parafraseando a Vergara et al. (2016) con el reconocimiento del conjunto de recursos y 

capacidades de las organizaciones, en especial los de naturaleza intangible, podemos 

construir capacidades dinámicas distintivas que pueden potenciar el desarrollo 

organizacional; al respecto es importante, como lo mencionaban los empresarios, reconocer 

la individualidad de las organizaciones, sus necesidades, momento de vida y otros que 

condicionan tanto los procesos de innovación como el avance que se haga al respecto; claro 

está, sin desconocer la importancia de los actores que circundan alrededor de las 

organizaciones, que se convierten en elementos que permiten la potenciación y crecimiento 

empresarial.  

Con relación a los indicadores de innovación en las empresas evaluadas, aunque se 

evidencia un crecimiento, es prioritario seguir fomentando la recolección de datos a nivel 

local, regional y nacional, dado que se hace necesario generar mayor trazabilidad de los 

procesos que se desarrollan, los impactos que estos tienen y como estos redundan en la 

productividad y el servicio que se presta. También debe considerarse la importancia de 

generar mayores incentivos tributarios a las organizaciones que generan cambios y 

modificaciones a nivel de plataforma estratégica desde el fortalecimiento de la innovación 

al interior de las empresas, la inversión en equipos y en general a nivel estructural para 

fomentar las actividades de ciencia, tecnología e innovación. 

Como mencionaba Bueno & Morcillo (2017) parte de las recomendaciones para el fomento 

de la innovación, es el modelo de una cultura corporativa abierta, una estructura 

organizativa flexible y el desarrollo de modelos de vigilancia; esto pudo ser evidenciado en 

parte de los impactos de la estrategia “Pactos por la Innovación” en las empresas evaluadas, 

quienes, a través del reconocimiento de la necesidad de contar con todos los miembros de la 

empresa, con los competidores, clientes, proveedores y otros, encontraron un espectro más 

amplio que permita ver no solo la estrategia sino la innovación de manera integral.  

Para generar sinergia en relación al estado real de la innovación, es necesario fomentar la 

conciencia del dato en las unidades de cada actor del SNCTI del país, con el fin de ir 

incrementando el acervo de información institucional y, de allí, pasar a la elaboración de 
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indicadores nacionales que apoyen la toma de decisiones, teniendo en cuenta, asimismo, el 

requisito de comparación internacional (De la Vega, 2003).  

Aunque el valor potencial que tienen los activos intangibles para la organización está 

generalmente reconocido, los directivos necesitan saber cómo sus inversiones en elementos 

de capital intelectual se vinculan con los resultados de sus empresas (Wu et al., 2006). Así, 

resulta fundamental dotar de significado a este tipo de activos, conectándolos con los 

objetivos empresariales para comprender su impacto sobre los resultados financieros 

(Leitner, 2005).  

En relación a lo anterior, a pesar de que a nivel nacional e internacional se han hecho 

esfuerzos para contar con una definición precisa del concepto de innovación y se han 

establecido estándares sobre como recoger este tipo de información (Aboal et al., 2015); se 

hace necesario seguir trabajando en el cierre de las brechas que generan las diversas datas y 

que hacen imposible medir los impactos de la innovación. 

Parte de las debilidades del sector tienen que ver con la evolución de los productos de la 

empresa, su capacidad de respuesta y el mejoramiento de prácticas; para ello es necesario 

seguir fundamentando las acciones desde lo teórico y lo metodológico, generando desde la 

gestión de conocimiento, continuidad a la integración de la academia en la formación de 

empresarios y el acompañamiento a las redes interinstitucionales para generar mayores 

impactos.   
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13 RECOMENDACIONES 

A LAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS EN CALDAS  

La innovación permite que la organización pueda responder eficientemente a los cambios 

propuestos por el mercado, con el fin de obtener ventajas competitivas sostenibles en el 

tiempo (Vermeulen, 2004); por tanto es necesario que las empresas del sector le den 

continuidad a los procesos de formación, pero también que a partir de estas, las alianzas 

intersectoriales se fortalezcan con un liderazgo dirigido por los empresarios.  

Si bien es cierto que en la mayoría de los casos las empresas enfrentan limitaciones para 

emprender actividades de innovación, como en el caso de las pymes, que juegan un papel 

importante en el desarrollo económico de los países dada su contribución en el crecimiento 

económico y la generación de riqueza (González, Ayala 2014); también está el paralelo de 

la falta de aprovechamiento por parte de los empresarios en términos de financiación y 

formación a nivel local, regional y nacional; brechas como estas invitan a que la apuesta 

deba ser conjunta, entiendo que los beneficios redundan a nivel organizativo, en los 

colaboradores y en toda la economía.  

A LAS ENTIDADES DE APOYO DE GESTIÓN DE LA INNOVACIÓN 

Es necesario seguir formando en los procesos de conceptualización de ideas y las 

capacidades organizacionales para la generación de portafolios o bancos de proyectos de 

innovación, que a su vez redunde en la ejecución de los mismos; ademas de fortalecer los 

mecanismos de medición dado que parte de las limitaciones para la creación de incentivos 

para innovar, tienen que ver con la dificultad de los empresarios en reconocer en sus 

estados financieros como se contabiliza la inversión en innovación, en función de tiempo, 

resultados y prototipado de datos que surgen del proceso. 

Como se mencionaba en la discusión de resultados es prioritario iniciar el desarrollo de una 

política liderada por el sector, el entorno público y privado, donde se aseguren los recursos 

a corto, mediano y largo plazo; además se integre una batería de lecciones aprendidas y 

mejores prácticas que permitan dar continuidad a los proyectos que se han iniciado a nivel 

local, regional y nacional.  
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A LA UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DE MANIZALES  

Dar continuidad a este tipo de investigaciones desde el nivel posgradual, pero también  

apoyar a los empresarios desde otros espacios como los académicos, prácticas y otros, a 

partir de los cuales se pueda dar mayor continuidad a los programas y proyectos; a su vez 

acompañar de manera constante a las organizaciones a través de la unidad de 

emprendimiento y continuar promoviendo alianzas con el sector oficial y privado.  
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