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Las empresas que buscan ser diferenciadas y aumentar su rentabilidad, incluyendo
las de consultoria, cuyo principal activo es el conocimiento, suelen implementar
procesos de innovacion. Sin embargo, existe poca comprension sobre como
se desarrolla la innovacion en estas organizaciones. Este articulo presenta las
practicas de innovacion en empresas de consultoria especializadas en seguridad
y salud en Bogota. Tras comparar varios métodos para caracterizar la innovacion,
se seleccion6 uno que contempla el conocimiento y su gestion para desarrollar un
estudio descriptivo. El estudio identifico tres aspectos clave del desarrollo de la
innovacion: la creacion de espacios para el intercambio informal de conocimientos,
la utilizacion de tecnologias para reunir los conocimientos generados en cada
servicio y la creacion del registro de excelencia para controlar las actividades y
los resultados de innovacion. Estos resultados permiten a estas organizaciones
asignar recursos a este tipo de acciones para mejorar la implementacion de la
innovacion.

Palabras clave: capital intelectual, capacidad de absorcion, innovacion basada en
el conocimiento, consultoria, seguridad y salud en el trabajo

Companies that seek to be differentiated and increase their profitability, including
consulting, whose principal asset is knowledge, often implement innovation
processes. However, there is a lack of knowledge about how innovation develops in
these organizations. This paper aims to show innovation practices in health and safety
consulting companies in Bogota. After comparing several methods to characterize
innovation, one that deals with knowledge and its management was selected to develop
a descriptive study. The study identified three key aspects of innovation development:
creating spaces for informal knowledge exchange, using information technologies to
gather knowledge generated in each service, and establishing the registry of excellence
to monitor innovation activities and results. These results enable these consulting firms
to allocate resources to such actions to improve the implementation of innovation.

Keywords: intellectual capital, absorption capacity, knowledge-based innovation,
consulting, occupational health and safety
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1. Introduccion

La innovacién en las empresas estd ganando cada vez més relevancia, debido a la
diferenciacion y rentabilidad que se logra con una implementacion adecuada. Ello incluye a
las empresas de servicios, en las que el conocimiento del personal y la atencién al cliente
son cruciales para su desempeno. A pesar de que la innovacién ejerce un papel clave en
el sector de los servicios, la mayoria de los estudios relativos a la innovacién han utilizado
el sector manufacturero, poniendo al sector terciario a un lado, aunque ha aumentado el
interés de los estudios en este tema (Drejer, 2004; Miles et al., 2019; United Nations, 2011).

Por lo tanto, establecer pautas para lograr procesos de innovacidon en
organizaciones de servicios es un desafio. El objetivo de este articulo es presentar las
practicas de innovacion de las empresas de consultoria especializadas en seguridad y salud
en Bogotéa que participaron en el estudio.

Para alcanzar el objetivo, se siguieron dos fases: una primera, en la que se usé el
meétodo de revision sistematica de literatura (RSL), para identificar el método mas apropiado
al determinar las practicas de innovaciéon en empresas de servicios, y una segunda fase,
en la que se aplicd el método identificado en la primera fase. Esto permitié observar y
determinar acciones clave para desarrollar la innovacién, entre las cuales se destacan
el aumento de conocimientos de los consultores mediante incentivos, los espacios de
socializacion o el uso de tecnologias para el registro de nuevo conocimiento, asi como el
uso de registros de excelencia para controlar los procesos innovadores.

Estos resultados forman parte del trabajo final de maestria para obtener el titulo
de magister en Ingenieria Industrial por la Universidad Nacional de Colombia.

El articulo estd dividido en cinco secciones: en la primera, se exponen los
conceptos clave relacionados con la innovacion en empresas de servicios. La segunda
seccion presenta el método establecido con las dos fases antes mencionadas. En la tercera
seccion, se describen los resultados obtenidos. La cuarta seccién discute dichos resultados
y, por ultimo, se muestran las conclusiones.

2. Marco tedrico

2.1. Innovacion en servicios

Segun Naciones Unidas (2008), el concepto de servicios se puede atribuir al conjunto de
actividades que llevan a cabo los agentes econémicos al generar o poner a disposicién
de particulares, hogares o empresas una amplia gama de productos intangibles. Es por
ello que las empresas de servicios son entendidas como aquellas que ofrecen elementos
intangibles y realizan actividades o funciones mediante la acumulacion, creacion o difusion
de conocimientos, con el fin de satisfacer una demanda, en la que el conocimiento del
personal y la atencién al cliente juegan un papel importante (Miles, 2005). Por su parte,
segun cifras de la United Nations Conference on Trade and Development (Unctad; 2023), el
sector servicios crecid mas en los paises en desarrollo, de modo que en 2023 alcanz6 una
cuota del 30 % del mercado mundial. Esta situacion también se observa en paises de la



region latinoamericana, como México, Colombia o Argentina, en los que el sector servicios
tiene un peso del 34 % (Departamento Nacional de Planeacion, abril de 2021).

Si bien se evidencia un crecimiento en el sector servicios, no se identifica literatura
o estudios que relacionen la innovacion en sectores especificos, como lo es la consultoria
en seguridad y salud en el trabajo, lo cual es una desventaja para estas empresas.

Dicho contexto implica la necesidad de estas organizaciones de desarrollar
servicios innovadores que les permitan ser diferenciadas, rentables y garantizar su
supervivencia. En otras palabras, se ven avocadas a realizar actividades de investigacion y
desarrollo (I+D) enfocadas en el incremento de su capital intelectual (Griol Barres, 14-15 de
septiembre de 2011; Watts y Zimmerman, 1990).

2.2. Innovacién en empresas de servicios de consultoria

Como lo sefald McKenna (1993), las empresas que prestan servicios de consultoria son
organizaciones que cuentan con el conocimiento idéneo para asesorar a otras organizaciones,
incluidos los gobiernos, con el objetivo de mejorar su desempeno en la gestiéon, operacion,
finanzas, entre otras areas. Las empresas de consultoria son consideradas parte del sector
de servicios intensivos en conocimiento (KIBS, por sus siglas en inglés), que aportan valor
anadido, principalmente, mediante la acumulacién, creacion o difusién de conocimientos
para los fines del cliente (Miles, 2005). Es decir, el activo mas valioso en las empresas de
consultoria es el conocimiento. No obstante, segin Machado et al. (2017), la gestion del
conocimiento es poco conocida y, en muchas ocasiones, puede llegar a ocasionar pérdida
de informacién.

Ahora bien, se observa un crecimiento significativo del mercado de las empresas
de consultoria a nivel mundial en las Ultimas décadas, pese a la falta de consenso sobre
cémo definir y calcular el volumen global del mercado de las empresas de consultoria, a raiz
de la amplia variedad de servicios ofrecidos y categorias de clientes. De hecho, en 2023,
el sector de consultoria a nivel global incrementd sus ingresos en un 9.7 % respecto del
aho inmediatamente anterior (Asociacién Espafnola de Empresas de Consultoria, 2023).
Para mantener esta tendencia, y como parte de las KIBS, las empresas de consultoria han
de ser altamente innovadoras. Es por ello que Pace y Miles (2020) definen a la innovacién
en empresas de consultoria como la planeacion, la ejecucion y la gestién de acciones que
incentiven la transferencia de conocimientos especificos, el capital intelectual y la capacidad
de absorcion, evitando asf la pérdida de informacién sefalada por Machado et al. (2017).

En las empresas de consultoria, la innovacion es impulsada principalmente por
la direccion, los empleados, la regulacion, los clientes y los usuarios. La direccion crea
estructuras, actividades y herramientas especificas para promover la innovacién, como
intranets, blogs, sistemas de gestién del conocimiento u oficinas de |+D. Los empleados
generan ideas y desarrollan competencias. La adaptacién a regulaciones externas impulsa
la innovacion. La colaboracion con entidades externas (universidades y centros de
investigacion), los usuarios y los clientes es el principal impulso de la innovacién, pues
proporciona ideas para que la empresa las desarrolle e implemente (Hidalgo Nuchera et
al., 2021). Lo anterior da como resultado nuevos concepto de servicios, nuevas formas de
interaccion con los clientes y los usuarios, nuevos modelos de ingresos y nuevos sistemas
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de entrega del servicio que involucran cambios en el personal, la organizaciéon o la cultura
(Hidalgo Nuchera et al., 2021; Rubalcaba et al., 2012; Rubalcaba et al., 2016).

2.3. Capital intelectual y capacidad de absorcion como generadores de innovaciéon

Son varias las definiciones que se encuentran en la literatura sobre capital intelectual.
Sin embargo, en general, es entendido como un activo intangible que produce valor y
ayuda a obtener una ventaja competitiva en el mercado (Sanchez et al., 2000). También hay
consenso en que ello se consigue a través de la gestion de tres categorias: capital humano
(CH), capital estructural (CE), y capital relacional (CR), las cuales fueron propuestas por
Edvinsson y Malone a finales de la década de 1990 (Galvis Lista y Sanchez Torres, 2014a;
Truong y Nguyen, 2024). Al respecto, véase la Figura 1

Existen varias evidencias en la literatura que sugieren una influencia significativa
del capital intelectual sobre la innovacion en el &mbito organizacional (Agostini y Nosella,
2017; Beltramino et al., 2022; Ribeiro y Dias Jordao, 2017).

Figura 1. Dimension capital intelectual

La estructura formal e informal
de las organizaciones, los
métodos y procedimiento, los
sistemas de informacidn, las
patentes, la gerencia y el
liderazgo de la organizacion.

El conocimiento, el saber, las
habilidades y las actitudes de
las personas

Capital
Humano

Capital
Estructural

Capital
Relacional

Relaciones Dimensiones

externas

Fuente: Adaptado de “Management of intangibles - An attempt to build a theory” (pp. 312-327), por P. Sanchez, C. Chaminade

y M. Olea, 2000, J | of intellectual capital, 1(4).

Por su parte, segiin Coheny Levinthal (1990), la capacidad de absorcion se describe
como la forma en que una empresa identifica, adopta y explora la informacién que se
encuentra en su entorno. La capacidad de absorcion no se limita a reunir recursos externos,
sino que facilita a las empresas estimar los avances tecnolégicos futuros y mejorar su
competitividad en el mercado (Lau y Lo, 2015). Ademas, la capacidad de absorcion puede
ser vista como una coleccion de rutinas organizativas y procesos estratégicos, a través
de los cuales las empresas adquieren, integran, convierten y aplican conocimientos para
generar valor y obtener una ventaja en el mercado (Garcia et al., 2007).

Esta capacidad, como expresa la Real Academia de Ciencias Econdmicas y
Financieras de Barcelona (2018), va de la mano con el capital intelectual, pues este ultimo
es un factor clave para impulsar la apropiacién del conocimiento.

No obstante, la capacidad de absorcién, como lo senalan Zahra y George
(2002), no solo busca evaluar el nivel de conocimiento, ya que también se preocupa por
la transformacién y aplicaciéon del mismo para lograr una ventaja competitiva a medio y



corto plazo. La capacidad de absorcién involucra la cooperacién en innovacion refiriéndose
a actividades dirigidas a las partes interesadas, como los proveedores, clientes,
competidores, consultores y universidades, asi como al uso de las tecnologias externas
para el cumplimiento de los objetivos organizacionales (Murovek y Prodan, 2009).

Asi, implementar una estrategia basada en la capacidad de absorcion utilizando
el capital intelectual de la organizacion ofrece una mayor posibilidad de innovacioén, lo que
puede llevar a la empresa a convertirse en lider del mercado o mantener su posicion de
liderazgo, segun indica Cassol et al. (2016)

2.4. Consultoras en seguridad y salud en el trabajo en Bogota

Las empresas consultoras en seguridad y salud en el trabajo (SST) en Colombia surgieron
para ayudar a las organizaciones a cumplir con los requisitos normativos del decreto 1072
de 2015, que obliga a implementar un sistema de SST. Histéricamente, la legislacién sobre
accidentes y enfermedades laborales en Colombia comenzd en 1915 con la ley 57 (Gomez,
2009), y ha evolucionado con varias normas hasta el decreto 1072 de 2015.

A pesar de ello, muchas organizaciones no cumplen adecuadamente con estas
normativas, por causa de falta de recursos y tiempo, por lo que recurren a consultoras
en SST para disefar, implementar y ejecutar estos sistemas (Hernandez y Flérez, 2022).
De este modo, las consultoras en SST son un mercado emergente y son cruciales para
la alta gerencia, para promover una cultura innovadora y tomar decisiones adecuadas en
esta area (Castro, 2014). En la ciudad de Bogot4, existen alrededor de 325 consultoras que
prestan diversos servicios, de las cuales el 48 % se dedica a consultoria en infraestructura
y transporte, mientras que el 9 % (29 organizaciones) se dedica a la consultoria de sistemas
de gestién, dentro de las cuales estan las consultoras en SST (DANE, 2023).

3. Método

Para alcanzar el objetivo de este articulo, se siguieron dos fases: una primera, en la que se
usé el método de RSL, y una segunda fase, en la que se aplicd el método identificado en
la primera fase.

3.1. Fase |: RSL

En esta fase de RSL, se aplicé el método propuesto por Kitchenham et al. (2009) y
ampliado por Galvis Lista y Sanchez Torres (2014b) y Sanchez Torres y Miles (2017), en la
que se definen tres etapas: 1) planificacion, 2) busqueda de informacién y 3) anélisis de
informacién, conforme se detalla a continuacion:

3.1.1. Planificacion

Se establecieron las siguientes tres preguntas orientadoras: ;cuéles son los métodos para
la caracterizacién de la innovacién en empresas de consultorias?, ja quiénes evallan para
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identificar la innovacién en las empresas de servicios? y iqué aspectos analizan o evallan
los estudios de innovacién en empresas de servicios?

Del mismo modo, se establecieron los criterios de inclusion y exclusion, para los
que se tuvo en cuenta los estudios realizados a partir del ano 2012. Igualmente, solo se
aceptaron los documentos en los que se logré extraer el método de evaluacién utilizado,
el cual estaria enmarcado dentro de los estudios empiricos, estudios exploratorios,
investigaciones de tipo cuantitativo, cualitativo o mixto, metaanélisis y RSL, cada uno de
ellos aplicado a la innovacién de servicios.

Por otro lado, se excluyeron las investigaciones de innovacién enfocadas en
productos, los estudios duplicados y los estudios relacionados con encuestas bibliograficas
que no poseian procesos de busqueda de informacion y extracciéon de datos claros.

El andlisis de articulos no se limité a la innovacion en consultoras en SST, dado
que se encontraron escasos estudios al respecto. Estos criterios de inclusion y exclusiéon
hicieron posible centrar la investigacion en los articulos enfocados en la innovacion de
servicios, para obtener investigaciones actuales con informacién util y aplicable en las
consultoras de SST.

3.1.2. Busqueda de informacion

Se disend una estrategia de busqueda con términos como innovation, intellectual capital,
knowledge management, absorptive capacity, consulting firm, la cual se llevd a cabo en
Scopus y Web of Science y arrojé 150 documentos. Tras aplicar los criterios de inclusiéon y
exclusion definidos en el numeral 3.1.1, se obtuvo 25 documentos.

3.1.3. Analisis de la informacion

Con la finalidad de establecer el método idéneo para llevar a cabo el estudio, se leyeron
en profundidad los 25 documentos, para identificar la completitud de las herramientas de
recolecciéon de datos, indicadores, objetivo y limitaciones que se puede llegar a tener al
momento de caracterizar la innovacién en las empresas de consultoria.

3.2. Fase ll: aplicacion del método para el estudio descriptivo

En la segunda fase, se aplicd el método propuesto por Cassol et al. (2016) establecido en
la fase anterior, que busca analizar, por un lado, la relacion entre el capital intelectual y el
potencial de innovacién, identificando préacticas de innovacién adecuadas, vy, por el otro,
evalla la capacidad de absorcion de la organizacion. El método esté constituido por cuatro
pasos: 1) alistamiento de las encuestas, 2) definicion de los encuestados, 3) aplicaciéon de
las encuestas y 4) anélisis de fiabilidad y de datos, los cuales se describen a continuacion:

3.2.1. Alistamiento de las encuestas

Cassol et al. (2016) propone que, para analizar la relacién entre el capital intelectual y
el potencial de innovacion, identificando las practicas de innovacién, se usa un primer



cuestionario que posee 37 preguntas, las cuales estan clasificadas conforme con las
dimensiones del capital intelectual, es decir: CH, CE y CR.

También propone utilizar un segundo cuestionario para evaluar la capacidad de
absorcién de la organizacion. Este cuestionario consta de siete secciones que evaltan la
capacidad de asimilacién, donde se identifica cémo la organizacion se adapta a las nuevas
tecnologias. También examina las capacidades de adquisicion, transformacién y explotacién
de conocimiento, observando cémo la colaboraciéon con otras entidades permite la
generacion y utilizacion del conocimiento. Para evaluar la innovacién en mercadotecnia y
la capacidad de los productos y servicios, se analiza el monitoreo de empresas y servicios
ofrecidos por los competidores, asi como las estrategias para fomentar los servicios propios.
Por ultimo, para evaluar la innovacion organizacional, se revisan las medidas internas que
promueven la cultura de innovacién entre los empleados.

3.2.2. Definicion de los encuestados

Se establecié contacto con empresas consultoras de SST en Bogota.

3.2.3. Aplicacion de las encuestas

Se aplicaron los dos cuestionarios antes descritos.

3.2.4. Andlisis de fiabilidad y de datos

Para el andlisis de datos, se ejecuté una prueba de fiabilidad por medio del alfa de Cronbach.
Posteriormente, se aplico la estadistica descriptiva y el estudio cualitativo. Por ultimo, se
compararon los resultados obtenidos con los analisis observados en el estudio realizado
por Cassol et al. (2016).

4. Resultados

A continuacion, se presentan los resultados siguiendo el método descrito previamente.

4.1. Fase |: RSL

La comparacién de la literatura evidencié que los estudios identificados sobre innovaciéon
en servicios hacen uso de diversos métodos: el 52 % utiliza la investigacion cualitativa, el
20 % emplea estudio de casos y RSL, el 16 % emplea investigacion cuantitativa y el 12 %
usa estudios empiricos. En la comparacién, se identificd que 13 de los estudios estaban
dirigidos netamente a consultores, seguidos de 7 investigaciones que fueron realizadas a
los jefes o directivos de las empresas. Los b5 articulos restantes se enfocaron en evaluar a
otras partes interesadas, tales como los clientes, la alta gerencia, las entidades educativas
y los consultores. Por ello, se decidid que los consultores constituirian la poblacion en la
gue se pondria en practica el método identificado.
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También se observé que las dimensiones abordadas con mayor representacion
en los estudios son el capital intelectual y la capacidad de absorcién (Murcia-Séanchez,
2023). Es importante sefalar que entre los 12 articulos descartados esté la Encuesta de
Desarrollo e Innovacién Tecnolégica para el sector servicios y comercio (EDIT), que realiza
el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica colombiano (DANE, 2023) para el
ano 2019 en la ciudad de Bogotd, la cual es una herramienta éptima para identificar las
innovaciones alcanzadas, caracterizar la dinamica tecnoldgica y los nuevos desarrollos. Sin
embargo, se basa en un andlisis cuantitativo y no evalla de forma especifica dimensiones
como el capital intelectual y la capacidad de absorcién.

Por lo anterior, tan solo tres documentos presentan en detalle el procedimiento
de aplicacién (Cassol et al., 2016; Machado et al., 2017; Tseng et al., 2011). Aun asi, el mas
completo y detallado en términos de indicadores e instrumentos fue el estudio de Cassol
et al. (2016) titulado Redefining the relationship between intellectual capital and innovation:
the mediating role of absorptive capacity, por lo que fue el método seleccionado para el
estudio descriptivo.

4.2. Fase Il: aplicacién del método para el estudio descriptivo

4.2.1. Alistamiento de las encuestas

Para la aplicacién del estudio, se usaron las dos encuestas originales definidas por Cassol
et al. (2016) y descritas en la seccion Método de este articulo. Estas encuestas fueron
traducidas del inglés al espafol, con el objetivo de evitar limitaciones al momento de
responder.

4.2.2. Definiciéon de los encuestados

El estudio se realizd con la participacion de siete empresas consultoras en SST, ubicadas
en la ciudad de Bogotd, lo cual representa un 24 % dentro de las empresas consultoras
de sistemas de gestion reportadas por la EDIT (DANE, 2023). Solo dos de ellas llevan mas
de diez anos en el sector, mientras que las restantes tienen entre tres y siete anos de
constitucion.

Todas las empresas prestan el servicio de disefo, implementacion, ejecucion y
representacion del Sistema General de SST (SGSST). No obstante, solo tres empresas
poseen licencia como entidad, las demas organizaciones manejan el sistema de sus
clientes por medio de la licencia de sus empleados, lo que les permite trabajar en esta éarea.

Solo dos empresas prestan servicios de andlisis y manejo del riesgo psicosocial
en las organizaciones, mientras que las demas consultoras no cuentan con el personal
idéneo para este tipo de riesgo.

En estas empresas, se tuvo acceso a 66 consultores, de los cuales un 60 % son
hombres y el 40 % son mujeres. Asimismo, se identifico que el 15 % tiene entre 20 y 30
anos de edad; el 43 %, entre 31 y 40 afnos de edad; el 32 %, entre 41 y 50 afos de edad;
y el 10 %, méas de 50 anos. Adicionalmente, el 5 % de los consultores tiene formacién
profesional, como administradores, psicélogos, ingenieros industriales, entre otros. El 10



% tiene formacion como tecndlogo en el drea de estudio. El 15 % es profesional en SST,
el 30 % es profesional en SGSST con posgrado. El 40 % tiene diversas profesiones que
poseen un titulo de posgrado en SGSST. Por Ultimo, el 85 % de los consultores ha trabajado
en temas relacionados con SST por mas de diez afos, lo cual brinda una mayor experiencia
en dicha area.

4.2.3. Aplicacién de las encuestas

La encuesta se aplico entre el 26 de setiembre del 2022 al 7 de octubre del mismo ano. El
60 % de estas se ejecutaron de manera virtual, en tanto que el 40 % restante se aplicé de
forma presencial, en las instalaciones de cada empresa. La encuesta duré una hora.

4.2.4. Analisis de los datos

A continuacién, se presentan los resultados de la prueba de fiabilidad, del andlisis de
frecuencia y satisfaccion, y, por ultimo, el anélisis cualitativo.

4.2.4.1. Analisis de fiabilidad basado en el alfa de Cronbach

Para identificar la confiabilidad de las variables en la medicién del constructo establecido,
relacionado con la innovacion en la poblacion objetivo, se determind el nimero de items
relacionados en la encuesta, la sumatoria de la varianza de los items, y la varianza de la
suma de los items. Con estos datos, se obtuvo el alfa de Cronbach y el andlisis factorial,
para establecer la fiabilidad. Se obtuvo un alfa de 0.73, lo que da una confiabilidad alta para
las escalas derivadas del capital intelectual: CH, CR, CE.

4.2.4.2. Anélisis de acciones en pro de la innovacion

Como resultado del andlisis de frecuencia realizado con los datos recopilados, se encontrd
dos tipos de acciones: aquellas que presentan falencias (items que obtuvieron una
frecuencia menor o igual a 2) y aquellas que se ejecutan en pro de la innovaciéon para las
consultoras en SST en la ciudad de Bogota (items con frecuencia entre 3y 5).

Se identificd que el CH presenta falencias en las acciones relacionadas con el
item CHS8, que se refiere a los gastos ocasionados en la organizacién por concepto de
capacitacion de sus consultores, y las relacionadas con el item CH14, que alude a la alta
rotacion del personal en las empresas.

Por otro lado, el CE posee cinco acciones que presentan falencias, de las cuales
se resalta la falta de empleados en el area de [+D.

Esto se debe, en gran medida, a que las consultoras no suelen contar con un
area o departamento que se encargue de la |+D. Ademas, en ocasiones, los sistemas de
comunicacién no son adecuados para el personal, porque no tienen acceso a los hallazgos
que han realizado sus companeros al momento de gestionar los sistemas de SST. Al
respecto, véase la siguiente tabla:
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Tabla 1. Acciones que requieren mayor atencion para la gestion de innovacion en las empresas de consultoria

en SST que participaron del estudio

items Descripcion

CH8 El gasto en formacion por parte de la organizacion es elevado.

Capital Humano - CH
CH14 | Hay una alta rotacién de empleados.

CE1 Cada vez se invierte mas en nuevos métodos y sistemas.

CE9 Ha aumentado el numero de empleados de [+D.

Capital Estructural - CE CEN Se ha incrementado el tiempo dedicado a investigacion y desarrollo.

CE12 Los sistemas de informacion transmiten datos a todos en la empresa.

CE14 | Lainformacion obtenida de los clientes siempre se comunica a todos.

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas realizadas.

Por su parte, en las acciones potenciales referentes al CH, se identifican seis items, de los
cuales se destacan las capacidades y conocimientos de los empleados. Esto les permite
ser innovadores, creativos, al igual que tener iniciativa en sus labores y una alta confianza
entre las empresas y sus consultores.

Asimismo, en el CE, se identifican seis items potenciales, los cuales se relacionan
con la mejora de los servicios referentes a las sugerencias de los clientes, lo que conlleva
una disminucién en las quejas y reclamos.

Y, por ultimo, en el CR, se identifican cinco acciones potenciales, entre las que se
distinguen el reconocimiento y reputacién de las organizaciones, asi como el fortalecimiento
de las alianzas estratégicas y la mejora en la satisfacciéon de los servicios del cliente. Sobre
este punto, véase la tabla a continuacion:

Tabla 2. Acciones que incentivan la innovacion en las empresas de consultoria en SST que participaron del

estudio
items Descripcion
CH2 Los empleados son siempre creativos y toman la iniciativa.
CH4 Los empleados tienen un alto nivel de educacién/cualificacion.
CH5 La empresa realiza inversiones a largo plazo en sus empleados.
Capital Humano - CH CH7 Los empleados estéan bien capacitados.

CH9 Existe confianza entre la empresa y sus empleados.

Los empleados tienen las competencias necesarias para innovar en sus

CHM )
funciones.

CE3 Se implementan las sugerencias de los empleados.

CE4 Hay mejora de la capacidad técnica de los procesos productivos.

_ CE=B Los servicios prestados se cumplen en los tiempos establecidos.
Capital Estructural - CE

CE7 Las quejas de los clientes se han reducido.

CE8 Se ha reducido la tasa de defectos.

CE13 La filosofia de la empresa es incentivar y fomentar la participacion.

CR3 Los clientes estdn completamente satisfechos con la empresa.

CR6 La marca de la empresa es reconocida en el mercado.

Capital Relacional - CR CR7 La empresa tiene una excelente reputacion con clientes y proveedores.

CR8 Las alianzas con proveedores y clientes son sélidas.

CR9 La empresa identifica los requerimientos de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas realizadas.



Por otro lado, las variables neutrales hacen referencia al compromiso de los clientes con
la empresa, la comunicacion de las ideas creativas de manera informal y la satisfaccién de
los clientes, lo que produce un aumento en el nimero de servicios. Al respecto, véase la
siguiente tabla:

Tabla 3. items referentes a respuestas neutrales

items Descripcion

CHA1 Los empleados participan en las decisiones de la empresa.

CH3 Ha trabajado para la empresa durante muchos afos.

CH6 Los empleados estdn comprometidos con la empresa.

Capital Humano - CH
CH10 | Se anima a la experimentacion.

CH12 | Los empleados son creativos e innovadores.

CH13 | Siun empleado clave deja la empresa, habra pérdidas.

CE6 Se han reducido la pérdida de informacion.

Capital Estructural - CE - - -
CE10 Las ideas creativas se transmiten a todos.

CR1 El nimero de servicios ha aumentado.

CR2 Ha aumentado el nimero de nuevos clientes.

Capital Relacional - CR CR4 | Las ventas han aumentado significativamente.

Los clientes estan satisfechos con el precio, la calidad y los plazos de
entrega.

CRb

Fuente: Elaboracion propia a partir de las encuestas realizadas.

A su vez, se determind la frecuencia individual del CH, el CE y el CR, lo que hizo posible
identificar el porcentaje de satisfaccién en cuanto a las acciones de innovacion por parte
de la empresa. De esta manera, se encontré que se presta mas atencién a las actividades
del CR, el cual tiene un 63 % de satisfaccion, mientras que el CH posee un 51 % vy el CE
un 46 %.

En consecuencia, se considera que se debe analizar las acciones que se ejecutan
para aumentar el capital estructural, dado que es este el que posee una menor satisfaccién.

4.2.5. Analisis descriptivo. Encuestados

En el andlisis descriptivo, se realizd un conteo de respuestas que facilitd establecer un
punto de comparacién entre las opciones, con el objetivo de identificar la capacidad de
absorcién de conocimiento. Se obtuvo los resultados descritos a continuacion

En lo concerniente a la capacidad de adquisicion de las consultoras, con la
aplicacion de la encuesta dos se encontrd que las organizaciones dan importancia vy
colaboran frecuentemente con otras consultoras, universidades, escuelas de negocio,
institutos tecnolodgicos, entre otros, para involucrarse en la generacién y absorcion de
conocimiento.

Cabe resaltar que esto lo hacen de forma externa; por ello, dentro de las
organizaciones no se evidencia un area de |+D, como se identificd en el anélisis de la
encuesta uno.

Acercadelacapacidad de asimilacion, seidentificd que estas organizaciones poseen
falencias al momento de asimilar nuevas tecnologias que faciliten el acceso a la informacion
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interna. De igual modo, en la capacidad de asimilacidon se observa la implementaciéon de
incentivos hacia los empleados para que estos aumenten sus conocimientos.

Ademas, las acciones relacionadas con la capacidad de transformar son
insuficientes, puesto que los espacios creados para el intercambio de informacién no son
6ptimos, pues se realizan de forma esporédica y no se basan en las tecnologias.

Para la innovacién producto-servicio, en la que se identifica que, aunque este tipo
de empresas no suele disefar e implementar nuevos servicios, si ejecuta mejoras a partir
de las ideas de sus empleados y clientes.

Por dltimo, para la innovaciéon organizacional, se evidencié que las consultoras
fomentan la iniciativa para que sus empleados sean creativos e innovadores, con miras a
promover una cultura organizacional basada en innovacién.

4.3. Innovacion en las consultoras de SST participantes del estudio

Los resultados obtenidos permitieron identificar como las consultoras de SST, ubicadas
en la ciudad de Bogota que participaron del estudio, innovan en relacion con su capacidad
intelectual y su capacidad de absorcién, para brindar la posibilidad de encontrar opciones
de mejora, en especial para el drea de CE, debido a que este aspecto no presenta la misma
gestion que las dimensiones de CH y CR.

Entre los resultados, se destacd que estas consultoras en SST implementan la
innovacion por medio de 1) la creacion de programas de incentivos para potencializar y
utilizar los conocimientos, experiencias y competencias de los empleados; 2) la promocion
de una cultura organizacional basada en la innovacion; 3) la atencién personalizada para
que el cliente se sienta involucrado con la organizacion; 4) la colaboracion con otras
consultoras, universidades, entre otros, para la produccién y absorcién de conocimiento; y
5) el involucramiento del consultor en la toma de decisiones.

En los resultados, se resaltaron las falencias y posibilidades de mejora en estas
consultoras en STT al momento de implementar la innovacion, las cuales radican en 1) la
falta de investigaciones propias, 2) la falta de areas de 1+D y 3) la falta de desarrollo en el
CE.

Es importante sefnalar que los resultados son orientadores para las empresas
consultoras que participaron del estudio, pero no necesariamente son generalizables a toda
la poblacién de empresas de consultoria en SST en Bogota o en el pais. En la Figura 2, se
observa la sintesis de la caracterizacién de la innovacion en las empresas consultoras de
SST en la ciudad de Bogoté que participaron en este estudio.



Figura 2. Caracterizacion de la innovacion en consultoras de SST en la ciudad de Bogota que participaron en

esta investigacion

Atencién personalizada
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Creacién de programas de

incentivos para potencializar y Innovacién
utilizar los conocimientos, en las Involucrar al consultor
experiencias y competencias de los consultoras en la toma de decisiones
empleados estudiadas

Fuente: Elaboracion propia

5. Discusion

Al comparar los resultados obtenidos en el presente estudio con los hallazgos identificados
en el articulo de Cassol et al. (2016), como se observa en la Tabla 4, para cada una de
las dimensiones del capital intelectual, se hall6 que en el estudio realizado por Cassol
et al. (2016) las organizaciones realizan una serie de acciones para potencializar el CH,
entre ellas, el desarrollo de las competencias de sus empleados por medio de programas
de capacitaciéon y educacién, para asi estimular la creatividad y aumentar el ambiente
innovador. No obstante, esta innovacion no se enfoca en la creacion de nuevos servicios;
por el contrario, su foco son los procesos organizacionales.

Lo anterior difiere con el presente estudio, dado que este busca fomentar la
cultura innovadora para que los consultores puedan crear innovacién tanto de forma interna
como externa, es decir, procesos y servicios. Asimismo, se evidencia que en el estudio
de Cassol et al. (2016) se observa una alta rotacion de empleados, mientras que en las
consultoras bajo estudio esto no sucede, lo cual se vuelve una ventaja en este aspecto.

La atencién en cuanto a CR para las organizaciones en el estudio de Cassol et
al. (2016) se centra en el cliente, en el que se evidencia el compromiso con los negocios
y la transparencia en las relaciones, mientras que en el presente estudio se identifica que
las relaciones se enfocan en los grupos de interés, tales como las universidades, clientes,
proveedores, centros de investigacién, entre otros.

Adicionalmente, en el CE del estudio de Cassol et al. (2016) se implementan
registros de excelencia para controlar y evaluar las acciones de innovacién. Ademas,
se cuenta con areas de 1+D, lo que no sucede en este estudio, puesto que se busca la
aplicacion de sugerencias y la integracion de los consultores en la toma de decisiones.
Véase laTabla 4:
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Tabla 4. Comparacion de resultados

Aspecto Cassol et al. (2016) Resultados obtenidos en la investigacion
Desarrollo de las competencias de sus em- )
. .| Desarrollo de las competencias de sus em-
pleados por medio de programas de capaci- pleados
tacién y educacion. '
Estimular la creatividad y aumentar el am- | Estimular la creatividad y aumentar el am-
CH biente innovador. biente innovador.
Innovacion enfocada en los procesos orga- | Innovacién enfocada en los procesos organi-
nizacionales. zacionales y servicios.
Alta rotacion de los empleados. Baja rotacion de los empleados.
Implementacién de registros de excelencia
para controlar y evaluar las acciones de in- | No posee
novacion.
CE i
Cuenta con éreas de |+D. No posee
Implementacion de sugerencias de los con-
No posee .
sultores en la toma de decisiones.
Relaciones enfocadas a los grupos de in-
) ) terés, tales como universidades, clientes,
CR Relaciones enfocadas al cliente. ; L,
proveedores, centros de investigacion, entre
otros.

Falencias al momento de utilizar el conocimiento para generar patentes o investigaciones.

Capacidad de

absorcién Uso inadecuado de las herramientas tecnolégicas para ejecutar el marketing, reduciendo el

reconocimiento en el mercado.

Fuente: Elaboracion propia.

6. Conclusiones

Los resultados posibilitaron identificar aquellas acciones que llevan a cabo en sus procesos
de innovacién las consultoras de SST en la ciudad de Bogotéd que participaron en el
estudio. Por lo anterior, los resultados son orientadores para estas organizaciones, pero
no necesariamente son generalizables a toda la poblacion de empresas de consultoria en
SST en Bogotd o en el pais. Las acciones de innovacién evidenciadas se centran en el
aumento de conocimientos de los consultores, ya sea por medio de incentivos o espacios
de socializacion.

Igualmente, se busca fortalecer las relaciones con los clientes haciendo que
estos proporcionen sugerencias para mejorar los servicios prestados. Por otro lado, el
fortalecimiento de la relacion consultororganizacién es de vital importancia, ya que se
considera que el bajo flujo de personal es importante para una mejor conservaciéon del
conocimiento. Por ello, es valioso crear espacios donde el consultor participe de la toma
de decisiones.

Asimismo, se evidencia que estas organizaciones poseen grandes retos, en
especial por no contar con un érea |+D, lo que deviene en que no se ejecuten investigaciones
propias y, en muchas ocasiones, el conocimiento producido por los consultores a través de
SuU experiencia o capacitacion no se comparta con los demas empleados, deteriorando el
flujo de informacién.

Los datos obtenidos fueron comparados con el estudio de Cassol et al. (2016), en
el que se evidencié una similitud en los resultados. No obstante, estos difieren en aspectos
como la creacion de éreas de |+D vy la rotaciéon de los empleados.



Ademas, Cassol et al. (2016) identifica que la innovacion suele centrarse en los
procesos organizacionales y se enfoca netamente en la relacion con los clientes. Pero,
como vimos anteriormente, las consultoras buscan centrar su innovacién tanto en procesos
como en servicios, y sus relaciones se enfocan en todas las partes interesadas.

De cualquier manera, algo que resalta del estudio de Cassol et al. (2016) es la
evaluacion de las acciones de innovacion, la cual se ejecuta por medio de la creacion de un
registro de excelencia.

Finalmente, con base en los hallazgos de este estudio, si una consultora en SST
desea fomentar la innovacion, podria enfocarse en 1) crear programas de incentivos que
fomenten el conocimiento e intercambio de ideas entre los consultores; 2) utilizar de forma
adecuada las tecnologias para registrar los conocimientos adquiridos en las actividades
diarias; 3) crear alianzas para aumentar el portafolio de servicios, lo que permite generar
valores o servicios agregados a los clientes; 4) fortalecer las relaciones con los clientes; vy
5) crear grupos interdisciplinarios que se encarguen de investigar la innovacion en SST para
crear otros servicios.

Rol de autoras:

TCMS: JVA. Conceptualizacion, metodologia, investigacion, curacién de datos,
escritura-preparaciéon de borrador original, redaccion- revision y edicién, administracion de
proyecto, adquisicién de fondos.

JMST: JVA. Conceptualizacién, metodologia, investigacién, curacién de datos,
escritura-preparacion de borrador original, redaccion- revision y edicion.
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