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El presente trabajo tiene como objetivo fun-
damental la elaboración de una métrica de 
indicadores de innovación no-tecnológica, 
que sirva a una adecuación de la medición 
del desempeño innovador de las organizacio-
nes. En este sentido, uno de los principales 
problemas que ha planteado el ejercicio es 
la propia aproximación del principal concep-
to de estudio: la innovación no-tecnológica. 
Por un lado, el concepto de innovación, y por 
ende los indicadores que describen la activi-
dad innovadora, no son parte de un lenguaje 
común, lo que ha provocado ciertos niveles de 
indeterminación entre las distintas formas en 
que puede entenderse y/o clasificarse la in-
novación. Por otro lado, el tradicional predo-
minio de la dimensión tecnológica, así como 
la ambigüedad e imprecisión que acompañan 
la idea de lo no-tecnológico, ha limitado un 
mayor alcance y aproximación de la compo-
nente no-tecnológica de la innovación.

Con objeto de abordar la cuestión, el estu-
dio parte de una definición amplia e inclusi-
va del concepto de innovación, en línea con 
el concepto de innovación que constituye la 
razón de ser de la propia Fundación COTEC1, 
entidad financiadora de este trabajo. En este 
sentido el estudio parte del reconocimiento 
del carácter multidimensional de la innova-
ción, y asume además la fuerte interrelación 
y complementariedad existente entre su 
componente tecnológica y no-tecnológica. 
Así, se entiende por innovación la adopción 
de algo (idea, sistema, política, programa, 
dispositivo, proceso, producto, etc.) nuevo 
que genera valor para el individuo u orga-
nización que lo adopta. Asimismo, la estre-
cha relación entre innovación de servicio e 
innovación no-tecnológica (ampliamente 
señalada en la literatura) y el papel funda-

mental que ocupa la innovación organizativa 
(en todas sus distintas formas no-tecnoló-
gicas) han supuesto dos pilares principales 
del marco de referencia propuesto.

En este sentido, el ejercicio amplía, por 
un lado, la interpretación de la dimensión 
no-tecnológica de la innovación del Manual 
de Oslo (organizativa y de marketing) y sugie-
re la necesaria consideración de los distintos 
servicios que conforman la cadena de valor 
de cualquier organización como procesos 
fundamentales (ej., logística, control y cali-
dad, marketing, etc.) objeto de mejora e inno-
vación. Por otro lado, el estudio relaciona las 
mejoras en tales procesos de servicio con la 
componente procedimental de la innovación 
organizativa (nuevas prácticas o métodos en 
la organización del trabajo o de los procedi-
mientos de la organización) y la separa de 
su componente de estructura, tanto interna 
(ej., sistema de reparto de responsabilidades, 
descentralización, reestructuración de depar-
tamentos) como externa (gestión de las rela-
ciones con otras organizaciones).

Esta interpretación permite combinar gran 
parte de las innovaciones de procesos, or-
ganizativas y de marketing en una única 
categoría de “innovación de procesos”, tal y 
como sugieren recientes recomendaciones 
por parte de la OCDE, lo que permite redu-
cir el alcance del error de clasificación entre 
tipologías de innovación derivado de la con-
fusión conceptual y la interconexión entre 
términos. Previo a la configuración de una 
métrica que aborde tales cuestiones, el estu-
dio aborda las dimensiones abierta y social 
de los procesos de innovación, en particular 
para el caso de las actividades de servicio, 
dentro de un marco teórico-conceptual.

RESUMEN EJECUTIVO

1 De hecho, para COTEC la innovación es todo cambio (no 
solo tecnológico) basado en conocimiento (no solo científico) 
que genera valor (no solo económico).
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Con respecto a las métricas, el punto de 
arranque ha sido el estudio de los antece-
dentes en una doble dirección. Por un lado, 
y dado que la métrica propuesta se apoya en 
el andamiaje de la Encuesta de Innovación 
Comunitaria (CIS en la terminología anglo-
sajona), el estudio realiza un análisis de su 
evolución en sus sucesivas oleadas respecto a 
la innovación no-tecnológica en general, y de 
la innovación abierta, social y de servicios en 
particular. Por otro lado, se han destacado los 
principales precedentes de métricas ad hoc 
de innovación abierta/social/de servicios.

Por lo que a la primera de las cuestiones se 
refiere, los mayores logros en la CIS se han 
conseguido en la ampliación del concepto de 
innovación hacia su consideración como fe-
nómeno no (necesariamente) tecnológico, y 
la inclusión de los servicios como objeto de 
medición. Por el contrario, las dimensiones 
de innovación abierta e innovación social re-
gistran una cobertura ciertamente limitada, 
a pesar de que en la CIS de algunos países 
sus cuestionarios incorporan alguna cuestión 
adicional en estos ámbitos (como en el caso 
de Finlandia, que aborda de manera bastante 
exhaustiva el papel del usuario en la genera-
ción e incorporación de la innovación).

En cuanto a lo segundo, los dos ejemplos más 
visibles de métricas para la innovación abier-
ta son los de la Encuesta Fraunhöfer-Berkeley 
(2013) y la Encuesta sobre Nuevos Modos de 
Innovación: Prácticas Empresariales Estraté-
gicas y de Gestión e Innovación Abierta UK-
IRC (2010). Mientras que la primera tiene una 
estructura más similar a la CIS por cuanto 
agrupa los indicadores en torno a las cinco 
categorías tradicionales de actividades, fuen-
tes, objetivos, barreras e impactos, la segunda 
se focaliza en los ámbitos de las actividades 
de innovación, tanto formales como informa-
les. Se trata, en ambos casos, de incursiones 

interesantes que lamentablemente no tuvie-
ron desarrollos posteriores.

Por lo que a las métricas de innovación social 
se refiere, de su estudio se infieren tres ras-
gos principales: a) su complejidad, asociada 
a la multitud de enfoques y trayectorias bajo 
las que se ha estudiado el fenómeno y la di-
ficultad para acotarlo, b) su alto grado de 
fragmentación, especialmente en lo relativo 
a la unidad muestral utilizada y la medición 
de los impactos; y c) su sesgo evidente hacia 
la medición macro y no micro.

Finalmente, en relación con la innovación en 
servicios, son escasas las aproximaciones 
ad hoc de este fenómeno, dado que en la 
propia CIS se reconocen como actividades 
plenamente innovadoras. Conviene subrayar, 
en todo caso, el European Service Innovation 
Scoreboard (ESIS), como métrica impulsada 
por la Comisión Europea en 2014 orientada 
a capturar el “poder transformador” de la in-
novación en servicios, si bien parece no ha-
ber tenido recorrido alguno desde 2015.

En definitiva, de todo lo anterior se deriva 
que el sistema estadístico actual parte de 
un modelo de innovación tradicional, tanto 
en lo referente a la definición como a la in-
troducción de nuevas formas de innovación. 
Existen, además, problemas de definición de 
la unidad muestral/unidad estadística ac-
tual, no sólo por el hecho de que las métricas 
están fundamentalmente diseñadas para ser 
contrastadas sobre las empresas (con ánimo 
de lucro), sino también por su orientación 
casi exclusiva sobre las actividades/produc-
tos, y no tanto sobre las capacidades (ca-
pabilities) de las unidades estadísticas. En 
tercer lugar, se aprecian también problemas 
en la definición de los indicadores y, sobre 
todo, en la consideración de las distintas ca-
tegorías de innovación que frecuentemente 
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no son bien entendidas, especialmente las 
innovaciones de marketing, que frecuente-
mente es confundida con la innovación orga-
nizativa. En cuarto lugar, las métricas piloto 
(experimentación) han aportado resultados 
y evidencias interesantes para un mayor y 
mejor conocimiento de la innovación abier-
ta y social, pero han resultado escasamente 
replicables y escalables, por lo que no han 
terminado de generar una masa crítica con 
capacidad de romper definitivamente el sta-
tu quo. Finalmente, la reforma actual en la 
que está inmersa el Manual de Oslo supone 
la esperanza de activación de una palanca 
con capacidad para avanzar hacia un mejor 
y más profundo entendimiento del fenóme-
no de la innovación que en última instancia 
será un factor desencadenante de cambios 
decisivos en las métricas de innovación.

Con todo lo anterior, se ha propuesto una 
métrica asentada en torno a cinco conceptos 
clave: a) realismo, lo que explica que el arma-
zón sobre el que se construye es la CIS. Ello 
es especialmente visible en la articulación de 
los indicadores en torno a los mismos pila-
res de actividades, fuentes, objetivos, barre-
ras e impactos de la innovación); b) aprove-
chamiento de las métricas previas de estas 
nuevas formas de innovación; c) ambición, 
que permita su escalabilidad y adaptación a 
diversos enfoques y necesidades; d) enfoque 
genérico, dado que innovación abierta y so-
cial constituyen conceptos de perfiles toda-
vía borrosos y sujetos a cambios y una evo-
lución continua; y e) metodología SMART, lo 
que, por ejemplo, aconseja no hablar en un 
eventual cuestionario de forma expresa de 
indicadores de innovación no tecnológica, 
abierta y social, dado que ello produciría un 
sesgo muy relevante en las respuestas.

La métrica propuesta combina un carácter 
integral y holístico (dado que aglutina indi-
cadores que caen dentro del espacio de in-
tersección de la innovación abierta y social) 
con su carácter escalable y contingente (tan-
to en lo relativo a la reserva de un espacio 
de indicadores singulares, como a la cua-
si-transversalidad de la unidad estadística).

Una característica adicional de la métrica 
tiene que ver con la conceptualización de la 
innovación utilizada. Desde la aproximación 
teórica propuesta, se propone una métrica 
propia y más intuitiva basada en las “funcio-
nalidades o procesos de servicio” y no en la 
tradicional y confusa distinción entre inno-
vación tecnológica, de marketing y organiza-
tiva. Este es, desde luego, el punto de diver-
gencia mayor con respecto a la CIS, aunque 
deben citarse otros, como por ejemplo la in-
troducción de unas categorías de cuantifica-
ción de los indicadores de innovación menos 
opináticas, y por tanto más objetivas.

Finalmente, conviene destacar que este tra-
bajo puede interpretarse como un punto de 
arranque para abordar otros tipos de cues-
tiones relacionadas y todavía escasamente 
exploradas. Algunas de ellas tienen que ver 
con cuestiones estadísticas y la obtención 
de evidencias (como la conversión final de la 
métrica en un cuestionario y la realización de 
una Encuesta piloto), temáticas de carácter 
sectorial (como la identificación de nuevas 
formas de innovación en sectores concre-
tos), la difusión (como la organización de un 
seminario de innovación de nuevas formas 
de innovación), o cuestiones teórico-concep-
tuales (que exploren, por ejemplo, el encaje 
de la métrica propuesta con modelos mul-
ti-rol/multi-agente de corte lancasteriano).
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El estudio de la innovación tiene sus orígenes 
a principios del siglo XX, a partir de las contri-
buciones de J.A. Schumpeter. De acuerdo con 
el autor, el concepto de innovación puede aten-
der a diversas formas, incluyéndose: i) el lan-
zamiento de un nuevo producto (o un nuevo 
tipo de producto ya conocido); ii) la aplicación 
de nuevos métodos (de producción o de venta 
de producto); iii) la apertura de un nuevo mer-
cado; iv) la introducción de nuevas fuentes de 
suministro de materias primas (o insumos); y 
v) la aparición de nuevas formas de organiza-
ción empresarial2. Desde su conceptualización, 
la innovación ha sido entendida como un fe-
nómeno complejo que incluía tanto aspectos 
técnicos como no-técnicos y que, por tanto, no 
podía restringirse a un aspecto o ámbito par-
ticular de la organización. Sin embargo, pos-
teriores trabajos (ej., Abernathy y Utterback, 
1978; Barras, 1986) centraron la atención en 
la particular relación entre cambio tecnológi-
co y desarrollo económico, otorgando un lu-
gar especial en el estudio de la innovación a 
las innovaciones de producto y de proceso. De 
acuerdo con esto, la primera edición del Ma-
nual de Oslo (OCDE, 1992), para la medición 
de las actividades científicas y tecnológicas, 
definió la innovación como un cambio tecnoló-
gico (producto y proceso) a nivel de empresa. 

Sin embargo, la perspectiva tecnológica de 
la innovación ha sido criticada por distintas 
razones. Por un lado, diferentes autores sos-
tienen que tal perspectiva genera un sesgo 
en favor de la innovación en las empresas 
manufactureras y no es capaz de abordar 
de forma completa los procesos de inno-
vación del sector servicios (ej., Hipp et al., 
2000; Hipp y Grupp, 2005). Por otro lado, 
la innovación como tal no gira únicamente 
en torno al desarrollo y aplicación de nue-

vas tecnologías, sino que puede entenderse 
también a partir de, entre otros, la adopción 
y reorganización de las rutinas de negocio, 
la organización interna de la estructura, y las 
relaciones externas (Boer y During, 2001; Ba-
ranano, 2003). Mientras que las innovacio-
nes tecnológicas se caracterizan por el desa-
rrollo y aplicación de nuevas tecnologías, la 
innovación de carácter no-tecnológico está 
relacionada con el uso de nuevos métodos 
de negocio, nuevos conceptos organizativos 
y otras formas inmateriales que impliquen 
cambios en las actividades de negocio (Sch-
midt y Rammer, 2007). 

En este sentido, las innovaciones centradas 
en aspectos tecnológicos, a pesar de su im-
portancia, reflejan únicamente una parte 
del esfuerzo innovador de una organización 
(Battisti et al., 2010). Para poder obtener un 
retrato completo de los esfuerzos de inno-
vación de las organizaciones, el concepto 
de innovación debería comprender e incluir 
otras formas de innovación, en lugar de res-
tringir el término estrictamente al desarrollo 
de base tecnológica, así como caracterizar la 
integración entre diferentes formas en pos 
de la transferencia y asignación de nuevas 
ideas y nuevas oportunidades de negocio en 
el mercado (ej., Tidd et al., 2001; Cozzarin 
y Perzival 2006). De acuerdo con esto, en 
la actualidad existe un amplio consenso en 
destacar la componente no-tecnológica de 
la innovación, así como en reconocer el am-
plio carácter interactivo de los procesos de 
innovación. 

El presente trabajo tiene por objetivo elabo-
rar una métrica de indicadores de innovación 
no-tecnológica que sirva a una adecuación 
de la medición del desempeño innovador de 

INTRODUCCIÓN

1   Schumpeter, J.A. (1934).
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das sus interrelaciones, ni tampoco realizar 
una revisión sistemática del Manual de Oslo, 
(cosa que está siendo llevado a cabo en la 
actualidad por la OCDE), el trabajo se foca-
liza en proponer una métrica de innovación 
no-tecnológica centrada en la innovación or-
ganizativa y de servicio, y en sus dimensio-
nes abierta y social. 

El trabajo se estructura de la siguiente for-
ma. La sección 1 presenta una breve descrip-
ción de la evolución del concepto de inno-
vación en los referentes internacionales de 
medición. La segunda sección discute en 
torno a los conceptos de innovación tecno-
lógica y no-tecnológica y propone una apro-
ximación original para la captura del cambio 
no-tecnológico por parte de las organizacio-
nes, la cual concede un papel fundamental 
a la innovación organizativa y de procesos 
de servicio. La sección 3 presenta un modelo 
teórico multi-agente y multi-rol para la inno-
vación en servicios que destaca la importan-
cia de sus dimensiones abierta y social. Una 
vez establecido el marco analítico, la sección 
4 introduce la métrica que se propone a par-
tir de, por una parte, los avances existentes 
en las pocas encuestas internacionales que 
se han llevado a cabo en los ámbitos de in-
novación de servicio, abierta y social hasta la 
fecha y, por otra parte, del marco conceptual 
desarrollado en las secciones precedentes. 
El trabajo termina con algunas propuestas 
de líneas futuras de trabajo.

las organizaciones. El alto y creciente núme-
ro de manifestaciones bajo las que aparece 
la innovación no-tecnológica obliga a reco-
nocer no solo la innovación organizativa y de 
marketing, categorías ya recogidas en el Ma-
nual de Oslo 2005 y en su referente empírico 
más cercano y conocido, el de la Encuesta 
Comunitaria de Innovación (Community In-
novation Survey, CIS), sino otras formas de 
innovación en intangibles (ej., procesos de 
servicio) y/o de carácter sistémico. La lite-
ratura en innovación en servicios ha desa-
rrollado conceptos esenciales que permiten 
aproximar su particular vinculación con la 
componente organizativa de la innovación. 
La innovación organizativa, por su parte, 
presenta una particular relación con nuevas 
formas de innovación distribuida al implicar, 
entre otros, nuevos métodos de gestión de 
las relaciones externas con otras organiza-
ciones o instituciones públicas. 

La hipótesis central subyacente sugiere que 
nuevas formas de innovación nacen de la 
consideración de nuevas formas de hacer y 
pensar, a partir del papel fundamental que 
puede ocupar el conocimiento externo y la 
componente relacional en el desempeño in-
novador de las organizaciones. En este con-
texto se destacan nuevas formas de innova-
ción distribuida como la innovación abierta 
y la innovación social, que serán parte fun-
damental en el desarrollo de la métrica. Por 
tanto, sin pretender analizar cada uno de 
los conceptos existentes de innovación y to-
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EL CONCEPTO DE INNOVACIÓN: 
EVOLUCIÓN Y MEDICIÓN1. 
La necesidad de una mejor comprensión del concepto y proceso de inno-
vación tomó particular consideración a partir los años ochenta, momen-
to en el que la comunidad estadística mundial, liderada por la OCDE y 
Eurostat, acordó desarrollar conjuntamente un enfoque estadístico para 
apoyar la medición de la innovación en las empresas. Para entonces, las 
limitaciones de los indicadores de investigación y desarrollo (I+D) y pa-
tentes ya habían sido señalados por algunos autores en la literatura (ej., 
Pavitt, 1976) y existía una necesidad real de estandarizar las encuestas 
nacionales sobre innovación que en algunos países ya se estaban desa-
rrollando. El primer conjunto de directrices para la recopilación e inter-
pretación de datos sobre innovación tecnológica, más conocido como el 
manual de Oslo, se publicó en 1992 y se centraba fundamentalmente en 
la dimensión tecnológica de la innovación: la medición de innovación de 
producto y de proceso. Este esfuerzo formal de normalización se realizó 
en paralelo a un proyecto iniciado por la Unión Europea en 1991 que 
tenía como objetivo crear una base de datos europea sobre innovación, 
la denominada Encuesta Comunitaria de Innovación (Community Inno-
vation Survey, CIS). Como resultado, el primer cuestionario modelo CIS 
fue preparado a partir de los conceptos y preguntas planteados en el 
Manual de Oslo (OCDE, 1992) y se consideró como una evolución posi-
tiva hacia la comparabilidad internacional de resultados.

Durante los siguientes años, uno de los ámbitos prioritarios de desa-
rrollo y mejora del cuestionario fue la aproximación por parte de la en-
cuesta de la innovación en el sector servicios y, en este sentido, la incor-
poración de nociones de innovación no-tecnológica más propias de ese 
sector. Basándose en las experiencias adquiridas desde la publicación 
de la primera edición, la segunda edición del Manual de Oslo, publicada 
en 1997, extendió la medición de la innovación tecnológica a los servi-
cios y comenzó a anotar, como anexo, los posibles enfoques para medir 
lo que se identificó y describió como innovaciones no-tecnológicas. La 
segunda Encuesta Comunitaria de Innovación (CIS2), desarrollada entre 
1997 y 1998, adoptó la definición de innovación tecnológica propia a la 
segunda edición del Manual de Oslo (OCDE, 1997).

Esta segunda ronda de la CIS reveló en cierto modo la dificultad de 
circunscripción del término innovación ‘tecnológica’ y la necesidad de 
extender el concepto de innovación a otros factores determinantes del 
éxito organizativo. El principal punto de partida para separar entre los 
dos modos de innovación (tecnológica vs. no-tecnológica) fue, por su-
puesto, el diferente papel que ocupa en cada caso la tecnología. En este 
sentido, la innovación no-tecnológica no comprende necesariamente un 
cambio en la tecnología o la adopción de nuevas tecnologías, sino que 
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EL CONCEPTO DE INNOVACIÓN: EVOLUCIÓN Y MEDICIÓN

puede entenderse únicamente a partir del uso de nuevos métodos de 
negocios, nuevos conceptos de organización u otras formas inmateria-
les de cambio en las actividades de negocio3. En este sentido, la tercera 
edición del Manual de Oslo (OCDE, 2005), amplió el alcance de la defini-
ción de innovación para incluir los cambios de carácter ‘no-tecnológico’, 
de tal forma que complementaran los conceptos estándar asociados 
a las innovaciones de producto y proceso. La cuarta Encuesta Comu-
nitaria de Innovación (CIS4), realizada en los Estados miembros de la 
Unión Europea en 2005, contenía preguntas asociadas a innovaciones 
de organización y de marketing4, tal y como se expondrá de manera más 
extensa en la sección 4.1.1.

La tercera edición del Manual de Oslo ha sido el referente conceptual 
en los sucesivos lanzamientos de la encuesta (CIS 2006, CIS 2008, CIS 
2010, CIS 2012, CIS 2014). Sin embargo, nuevas ideas están proponien-
do nuevas formas de entender e interpretar el proceso de innovación. 
Los procesos de innovación están avanzando hacia una adopción cada 
vez más amplia del paradigma de la innovación distribuida: se están 
volviendo más abiertos y colaborativos (Gabison et al., 2014). Entre 
otros factores, el cada vez mayor reconocimiento del carácter interactivo 
de los procesos de innovación (ej., Sistemas Nacionales de Innovación, 
innovación abierta, OI2.0) y los distintos elementos sociales que pueden 
caracterizar tales procesos (ej., innovación inclusiva, innovación social) 
están motivando el desarrollo de los actuales marcos de referencia para 
adaptar su operatividad a los cambios acontecidos en torno al concepto 
y medición de la innovación.

4 Innovación de organización: 
‘la implementación de nuevos 

métodos organizativos en el 
funcionamiento interno de su 

empresa, en la organización 
del lugar de trabajo o en 
las relaciones externas’; 

Innovación de marketing: ‘la 
implementación de un nuevo 

método de marketing que 
implica cambios significativos 

en el diseño o embalaje del 
producto, la distribución 

de productos, la promoción 
de productos o los precios 

(OCDE, 2005).

3 Desde la CIS3 la palabra 
‘tecnológica’ ha sido eliminada 

de los ítems del cuestionario 
que miden la innovación de 

productos y procesos.
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LA INNOVACIÓN NO-TECNOLÓGICA: 
UNA APROXIMACIÓN2. 
2.1 innovación tecnológica y no-tecnológica 

A pesar de los esfuerzos destacados en el apartado anterior, tal y como 
señala Gault (2014), la innovación, y por ende los indicadores que des-
criben la actividad innovadora, no son parte de un lenguaje común y, 
por tanto, no todos los investigadores utilizan la misma definición de 
innovación, lo que hace casi imposible en ocasiones el desarrollo de 
comparaciones o el mantenimiento de debates significativos en torno a 
la cuestión. En términos generales, podemos definir la innovación como 
la adopción de cualquier idea, sistema, política, programa, dispositivo, 
proceso, producto o servicio que sea nuevo para la organización (Pavitt, 
2005). En esta dirección, Baldwin y Curley (2007) aproximan la innova-
ción como la adopción de algo nuevo que genera valor para el indivi-
duo u organización que lo adopta. Desde esta perspectiva, tal y como 
muestra la Figura 1, los tres parámetros que delimitan y circunscriben el 
concepto de innovación son: adopción, novedad y valor. Tal adopción (de 
alguna solución desarrollada internamente, externamente o junto con 
otras organizaciones) no debe entenderse completamente nueva (new 
to the world), sino nueva para el usuario, el ciudadano, la organización, 
la sociedad, o incluso el área de enfoque que introduzca una solución 
previamente no existente (ej., combinación o adaptación de ideas, tec-
nologías o soluciones de éxito en otros ámbitos), y que permita desa-
rrollar su actividad mejor, más rápido, y más barato o permita llevar a 
alcanzar tareas imposibles hasta ese momento.

INNOVACIÓN

VALOR

NOVEDAD

ADOPCIÓN

Figura 1: Determinantes del concepto de innovación

FUENTE: Elaboración propia
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LA INNOVACIÓN NO-TECNOLÓGICA: UNA APROXIMACIÓN

Del mismo modo, el concepto de “innovación no-tecnológica” es am-
biguo e impreciso, lo que obstaculiza la determinación de las distintas 
formas en que puede presentarse. La caracterización de la innovación 
como de “tecnológica” se ha asociado tradicionalmente a las tecnologías 
de la información y la comunicación (TIC), el hardware, la maquinaria, el 
equipo, etc., y, por lo tanto, lo “no-tecnológico” se ha vinculado con pro-
cesos que no implican mecanización, electrónica o computerización. La 
propia aproximación terminológica por “aquello que no es”, en lugar de 
por “lo que es”, ha generado una multiplicidad de aproximaciones desde 
diferentes ámbitos de estudio. Asimismo, la distinción dicotómica entre 
ambas formas de innovación (tecnológica vs. no-tecnológica) resulta 
demasiado simplista, ya que ofrece una visión incompleta e inexacta de 
la complementariedad existente entre ambas dimensiones de la innova-
ción (Frenz et al., 2009). 

Como consecuencia de la fuerte interrelación existente entre la compo-
nente tecnológica y la no-tecnológica de la innovación ambas represen-
tan dos aspectos diferentes de una misma actividad (Cozzarin y Perzival, 
2006; Schmidt et al., 2007), de forma que pueden pensarse como par-
tes ineludibles de cualquier forma de innovación (Saraiva et al., 2013). 
Multitud de evidencias en la literatura destacan la complementariedad 
y las sinergias positivas emergentes entre ambas dimensiones de la 
innovación (ej., Ruigrok et al., 1999; Whittington et al., 1999; Bharad-
waj y Menon, 2000; Lundvall y Nielsen, 2002; Schmidt y Rammer, 2007; 
Corrocher et al., 2009; Battisti et al., 2010; Evangelista y Vezzani, 2010; 
Sapprasert y Clausen, 2012; Mothe et al., 2012; Gallego et al., 2013a), 
siendo ésta una relación de doble vía. Al tratarse de dimensiones in-
terdependientes (Freeman, 1995), si no viene acompañado por cambio 
no-tecnológico, el esfuerzo de implementar innovación tecnológica no 
es suficiente para mejorar la competitividad de las organizaciones (ej., 
Cappelli y Neumark, 2001; Battisti y Neely, 2004; Bloom y Van Reenen, 
2007). 

2 .2 innovación de servicio:  producto y proceso 

Desde la década de los 90, la literatura ha destacado el alcance multi-
dimensional de las actividades de innovación en el sector servicios, así 
como sus distintas particularidades respecto del sector manufacturero. 
La complejidad de análisis en torno a las formas de obtención de inno-
vación en los servicios se ha vinculado por lo general al mayor recorrido 
de sus distintas fuentes, más allá del tradicional gasto en I+D, y la im-
portante componente interactiva y distribuida de la innovación en los 
servicios, destacándose la relación entre proveedor y cliente como uno 
de los elementos más característicos. La medida de I+D es un excelente 
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indicador de la inversión de las empresas en el desarrollo de innova-
ciones internas en el sector manufacturero, donde pueden encontrase 
fuertes interacciones con respecto a la innovación de producto, pero es 
insuficiente para capturar el proceso de difusión de la innovación, el 
desarrollo de bases de conocimiento distribuidas, y la creciente impor-
tancia de las actividades de innovación informales y de servicios (Smith, 
2005; Arundel, 2008). La utilización del gasto en I+D como medida de 
innovación es bastante simplista (Polder et al., 2010), y subestima las 
actividades de innovación de muchas pequeñas empresas y proveedores 
de servicios que rara vez realizan procesos formales en departamentos 
de I+D (Rubalcaba, 2006; Salter y Tether, 2006). 

Asimismo, la interacción requerida entre agentes en la coproducción 
de numerosos servicios diluye de alguna forma la distinción entre in-
novación de proceso y producto, distinción frecuentemente utilizada en 
el caso de las manufacturas, pero menos evidente en el caso del sector 
servicios (Miles, 1995; Gallouj y Weinstein, 1997). De hecho, el Manual 
de Oslo (OCDE, 2005) destaca que, si bien “en lo que se refiere a los bie-
nes, la distinción entre procesos y productos no plantea problema […] 
cuando se trata de servicios, esta distinción no queda necesariamente 
tan clara ya que la producción, el suministro y el consumo de numero-
sos servicios puede producirse simultáneamente”. 

Tales consideraciones han llevado a la caracterización de la innova-
ción de servicio como un fenómeno multidimensional (den Hertog y 
Bilderbeek, 1999). En este sentido, den Hertog et al. (2010) definen la 
innovación de servicio como “una nueva experiencia de servicio o solu-
ción de servicio” que comprende alguna o varias de las siguientes seis 
dimensiones: i) nueva oferta o concepto de servicio (una nueva idea o 
concepto que proporcione una solución a una necesidad del cliente); 
ii) nuevo sistema o red de socios/colaboradores que participan en la 
coproducción de valor (ej., nuevos servicios desarrollados a partir de 
comunidades vinculadas en plataformas y/o redes); iii) nuevo modelo 
de ingresos; y iv) nuevo sistema de organización y/o gestión (ej., organi-
zación de la estructura interna, gestión de empleados, establecimiento 
de cultura organizativa); v) nuevo sistema de distribución o prestación 
del servicio a partir, fundamentalmente, del desarrollo de las TIC; y vi) 
nueva forma de interacción (dimensión de interfaz) con el cliente (ej., 
cajeros automáticos). 

LA INNOVACIÓN NO-TECNOLÓGICA: UNA APROXIMACIÓN
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Recuadro 1. Principales dimensiones de la innovación en servicios en la literatura

La caracterización anterior puede ser enriquecida y completada teniendo en 
cuenta otras aportaciones conceptuales como la de Gallouj (2002) y Gallouj et 
al, que ponen el acento en las diferentes características de los servicios y en las 
competencias/preferencias de los distintos agentes. Configurando todo lo ante-
rior es posible distinguir al menos entre siete formas de innovación de servicios. 
De esta forma puede hablarse de: 

•	 Innovación que surge como consecuencia de una nueva combinación de ele-
mentos ya existentes de manera individual, pero no de manera combinatoria. 
Un ejemplo paradigmático son los servicios de alquiler de automóvil que inclu-
yen también el servicio de aparcamiento o los servicios de telecomunicaciones 
como el triple play.

•	 Innovación que supone nuevas formas de interacción, ya sea con el cliente, o 
también derivada de la aparición de nuevos agentes que intervienen (y tienen 
un papel) en el proceso innovador. Profundizar en el concepto de interacción 
supone hacerlo también en su papel en términos de co-producción. Ejemplos 
claros de esta dimensión son las diferentes formas o variaciones en el con-
cepto de autoservicio desde los más tradicionales (la popularización de los 
cajeros automáticos), hasta los más recientes vinculados al desarrollo de la 
economía de las aplicaciones y de plataformas y redes que enfatizan el valor 
de la generación del conocimiento de la comunidad.

•	 Innovación que permite una mayor capacidad para atender necesidades sin-
gulares o particulares. Se trata, en este sentido, de subrayar el carácter perso-
nalizado y ad hoc de la innovación. 

•	 Innovación que da lugar a mayores niveles de estandarización o industriali-
zación del servicio, lo que ha permitido la aparición de economías de escala. 
Conviene subrayar, en línea con Gallouj et al (2015), que ambas tendencias de 
particularización y estandarización pueden darse conjuntamente, siendo ésta 
una de las tendencias de desarrollo futuro en el sector servicios. 

•	 Innovación en forma de nuevos modelos de negocio. En este sentido, la irrup-
ción de la economía digital tiene efectos muy poderosos sobre las organiza-
ciones, que deben embarcarse en procesos de transformación digital, dando 
lugar a nuevos modelos de negocio y nuevas formas de monetización. Nuevos 
modelos como el freemium, flash sales o crowdsourcing han nacido al amparo 
de esas nuevas coordenadas.

•	 Innovación que da lugar a nuevas fórmulas organizativas, que implican nuevos 
métodos, nuevos protocolos de gestión, nuevas formas de hacer las cosas, y 
de atribución de responsabilidades en la organización y nuevas fórmulas de 
empoderamiento de las personas que integran la organización.

•	 Innovación que genera simplificación o regresión del servicio hacia sus ca-
racterísticas o propiedades más esenciales, con el objetivo de aumentar los 
niveles de productividad o por una caída del coste. El sector de la hostelería, 
la distribución o el transporte aéreo ejemplifican en gran medida este tipo de 
innovaciones.

LA INNOVACIÓN NO-TECNOLÓGICA: UNA APROXIMACIÓN
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En esta caracterización multidimensional de la innovación del servicio 
la dimensión de oferta (o concepto de servicio) guarda una especial 
relación con la innovación de producto, mientras que el resto de dimen-
siones se vinculan con diferentes expresiones de la innovación a partir 
de la adopción de nuevas estructuras internas y/o de relación con el 
exterior, así como nuevas formas (procesos) de prestación servicio. De 
acuerdo con esto, la definición de la innovación de servicio a partir de 
características multidimensionales destaca la importancia de la com-
ponente interactiva en el propio proceso de innovación y la dificultad 
de delimitación del concepto a partir de las formas tradicionales de in-
novación (producto, proceso, organización y marketing). Se sugiere por 
tanto cierta relación con la “lógica de servicio-dominante” (service-do-
minant logic) donde el servicio se entiende como un proceso interactivo 
de “hacer algo por alguien” que se valora (Vargo y Lusch, 2004). Desde 
esta perspectiva el servicio se convierte en el propósito unificador de 
cualquier relación a través de la adquisición de recursos, producción, 
distribución y consumo (Lusch y Vargo, 2006), lo que contribuye a cons-
truir y desarrollar una lógica de servicio más adecuada para mercados 
abiertos, dinámicos y globales (Ballantyne y Varey, 2008). 

Desde esta perspectiva, los servicios se reconocen como elementos cen-
trales en la construcción de ventajas competitivas y la creación de valor 
en las organizaciones. Si bien en los orígenes del marco conceptual de 
la cadena de valor (Porter, 1985; 1990) los servicios eran vinculados a 
procesos secundarios o de acompañamiento antes o después de la ven-
ta del producto (ej., servicios de pre-instalación o servicios post-venta), 
en la actualidad pueden entenderse como procesos fundamentales (ej., 
procesos de logística, de control y calidad, de marketing, etc.) para su 
integración en cualquier etapa de la cadena de valor de las organizacio-
nes (Gallego et al., 2013b), así como la principal fuente transformadora 
y de generación de ventajas competitivas del ámbito organizativo del 
siglo XXI (ej., den Hertog, 2000; Teboul, 2006). Entre otros factores, la 
adopción de servicios de valor en las organizaciones permite la mayor 
proximidad con sus clientes y la diferenciación de sus productos (Ge-
bauer et al., 2011), impulsan la competitividad y la innovación a partir 
de la adopción de servicios a empresas e intensivos en conocimiento 
(Gallego y Maroto, 2015), y facilitan el proceso de interdependencia in-
ternacional entre mercados y organizaciones a nivel global (Rubalcaba, 
2007).

LA INNOVACIÓN NO-TECNOLÓGICA: UNA APROXIMACIÓN
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2 .3 innovación organizativa:  estructura y proceso

Diferentes autores han vinculado el concepto de innovación no-tecno-
lógica fundamentalmente al concepto de innovación organizativa (ej., 
Ballot et al., 2015). Desde un punto de vista teórico, la innovación orga-
nizativa es un concepto amplio que abarca dimensiones de estrategia, 
estructural y comportamiento y, como tal, está relacionada con cambios 
en la estructura, procesos, prácticas, disposiciones, creencias, normas 
y reglamentos (Pettigrew y Fenton, 2000) de la propia organización. 
Trata cambios en la estructura y procesos de una organización como 
consecuencia de la implementación de nuevos conceptos y prácticas de 
gestión y de trabajo, tales como la gestión de la cadena de suministro 
o los sistemas de gestión de la calidad (Damanpour y Evan, 1984; Da-
manpour, 1987). Se relaciona asimismo con cambios en las jerarquías, 
rutinas y liderazgo de una organización que resultan de implementar 
nuevos conceptos y prácticas de estructura y de gestión del trabajo 
(Osterloh et al., 2001). Tales aproximaciones reflejan el hecho de que la 
innovación organizativa abarca un muy amplio rango de fenómenos. Por 
ello, diferentes autores desde diferentes disciplinas han usado el térmi-
no para describir diferentes aspectos de las relaciones entre innovación 
y organización, lo que ha derivado en la falta de una definición am-
pliamente aceptada (Lam, 2005; Armbruster et al., 2008), que dificulta 
el diseño e implementación de medidas e indicadores de innovación 
organizativa.

 ÁMBITOS INTERNO EXTERNO

ESTRUCTURA

- Trabajo en equipo
- Equipos inter-funcionales
- Descentralización de funciones de  
planificación y control

- Reducción de niveles jerárquicos
- ...

- Cooperación / redes / alianzas  
(ej., I+D, producción, ventas)

- Externalización de actividades  
(decisión make or buy)

- Deslocalización/reubicación de unidades
- ...

PROCESO

- Círculos de calidad
- Auditorías/certificaciones de calidad
- Auditorías medioambientales
- Prácticas Kanban
- Mejora continua (Kaizen)
- …

- Prácticas de just-in time  
(a clientes o con proveedores)

- Gestión de la cadena de suministro
- Auditorías de calidad del cliente
- …

Figura 2: Categorías de Innovación organizativa

FUENTE: Armbruster et al. (2006).
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En línea con esto, Armbruster et al. (2006), identifican dos ámbitos 
fundamentales del cambio organizativo: i) innovación de estructura e 
ii) innovación de proceso (Figura 2). La innovación de estructura de la 
organización hace referencia a cambios en las responsabilidades o los 
flujos de información, el número de niveles jerárquicos, o el reparto y la 
división de funciones. La innovación de carácter procedimental, por su 
parte, se relaciona con los procesos, las rutinas y las operaciones de una 
organización. Asimismo, tales innovaciones en estructuras y procesos 
pueden dirigirse fundamentalmente al ámbito interno (a departamen-
tos específicos o a la estructura general de la organización) o al ámbito 
externo (promoviendo nuevas relaciones de colaboración con otras ins-
tituciones públicas y/o privadas).

La estrecha relación existente entre cambio organizativo y de proceso 
es destacada por el propio Manual de Oslo (OCDE, 2005), cuando se-
ñala que: “el establecimiento de una distinción entre las innovaciones 
de proceso y las de organización es a menudo el caso límite quizá más 
frecuente en las encuestas sobre innovación, dado que estos dos tipos 
de innovación tratan, entre otras cosas, de reducir los costes adop-
tando nuevos y más eficientes conceptos de producción, distribución y 
organización interna”. La innovación organizativa tiende a superponerse 
con la innovación de proceso y se entienden conectadas (Galindo y Van 
Cruysen, 2016). Por tanto, la proximidad y confusión recurrente entre los 
conceptos de innovación de proceso y organizativa, en particular en las 
actividades de servicio, surge como un desafío métrico clave. 

TIPO DE INNOVACIÓN ÁMBITO

Nuevos métodos de organización de los lugares de trabajo en su empresa con el objetivo 
de un mejor reparto de responsabilidades y toma de decisiones (por ejemplo, el uso por 
primera vez de un nuevo sistema de reparto de responsabilidades entre los empleados, 
gestión de equipos de trabajo, descentralización, reestructuración de departamentos, sis-
temas de educación/formación...)

Estructura
Interno

Nuevos métodos de gestión de las relaciones externas con otras empresas o instituciones 
públicas (por ejemplo, la creación por primera vez de alianzas, asociaciones, externaliza-
ción o subcontratación...)

Estructura 
Externo

Nuevas prácticas empresariales en la organización del trabajo o de los procedimientos de 
la empresa (por ejemplo, la gestión de la cadena de suministro, sistemas de gestión del 
conocimiento, reingeniería de negocios, producción eficiente, gestión de la calidad, siste-
mas de educación y formación...)

Proceso
Interno/Externo

Tabla 1: La innovación organizativa en la CIS

FUENTE: Elaboración propia
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Por su parte, la CIS recoge tres formas distintas de innovación organi-
zativa, tal y como recoge la Tabla 1. Si bien las dos primeras manifiestan 
una evidente relación con cambios en las estructuras de la organización 
en la forma que señala Armbruster et al. (2006), el tercer tipo de cam-
bio organizativo propuesto se refiere a cambios en los procedimientos, 
tanto a nivel interno como externo, y destaca por su particular vincula-
ción con otras formas de innovación de proceso: i) sistemas logísticos o 
métodos de entrega o distribución nuevos o mejorados de manera sig-
nificativa, y ii) actividades de apoyo para sus procesos (como sistemas 
de mantenimiento u operaciones informáticas, de compra o de conta-
bilidad) nuevas o mejoradas de manera significativa. Desde este último 
punto de vista, la innovación organizativa puede entenderse como una 
forma de innovación de proceso (Gallego et al., 2013b), que no se vin-
cula a la búsqueda e implementación de nuevas tecnologías (ej., nuevo 
equipo, nuevos programas informáticos) sino que se relaciona princi-
palmente con las personas y la organización del trabajo en diferentes 
áreas de actividad de la organización (ej., procesos de gestión logística, 
procesos de gestión del conocimiento, procesos de gestión de control y 
calidad, procesos de gestión de educación y formación, etc.).

Finalmente, la innovación organizativa permite la permeabilidad en las 
cadenas de valor de nuevos servicios externos que favorecen la adopción 
de soluciones más eficientes y flexibles, y confieren a estas actividades 
un nuevo potencial como generadores de valor en el sistema interconec-
tado de procesos de una organización. La introducción de innovaciones 
organizativas facilita el reordenamiento y la nueva disposición de capa-
cidades y procesos, la reorganización de operaciones, la coordinación 
de cadenas de valor, y la adquisición de conocimientos más allá de los 
límites de las organizaciones (Gallego et al., 2013b). Asimismo, la inno-
vación de servicios trae consigo la necesidad de estructuras y procesos 
organizativos más efectivos, como consecuencia del aumento en las in-
teracciones y relaciones con el ámbito externo de la organización.

2.4 Categorías e indicadores de innovación no-tecnológica

Tal y como señalan Hoskens et al. (2016), gran parte de los cambios acae-
cidos en sucesivas versiones del Manual de Oslo han tratado de aclarar 
y expandir los conceptos de innovación capturados en las encuestas. Si 
bien la expansión de los conceptos persigue incluir nuevas modalidades de 
innovación previamente no consideradas de forma que la medición de los 
procesos de innovación tome en consideración todas sus formas y posibles 
evoluciones, la aclaración de tales conceptos busca eliminar los posibles 
errores de medición como consecuencia de la superposición conceptual 
entre diferentes modos de innovación. El propio Manual de Oslo dedica un 
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apartado de su Capítulo 3 sobre “definiciones básicas” a la diferencia-
ción entre distintos tipos de innovación, con el objetivo de “delimitar 
bien los distintos tipos de innovación, dado que muchas innovaciones 
pueden tener características que abarquen más de un tipo de innova-
ción y se presentan, a veces, casos difíciles y engañosos” (OCDE, 2005: 
64). Esta indeterminación de los límites entre categorías de innovación 
conlleva errores de clasificación y reduce el valor de las mediciones a 
partir de las respuestas a las encuestas por parte de las distintas orga-
nizaciones.

Es por ello que recientes estudios en torno al concepto de innovación 
están señalando una cuestión fundamental en relación a la interpreta-
ción y la medición de la innovación en las organizaciones: la necesaria 
reconfiguración de las diferentes categorías de innovación en el Manual 
de Oslo. Así, la propia OCDE (ver Galindo y Van Cruysen, 2016) ha seña-
lado recientemente que “en base a la evidencia acumulada, sería per-
tinente proceder a probar una nueva configuración para los diferentes 
tipos de innovación que combinaran (gran parte de) las innovaciones de 
proceso, organizativas y de marketing en una única categoría de innova-
ción de proceso, que permita reducir el alcance del error de clasificación 
entre tipologías” derivado de la confusión conceptual y la interconexión 
entre términos. Asimismo, a fin de facilitar una mayor compresión y pro-
mover una mejor identificación, “se deberían identificar los diferentes 
modos de innovación de procesos de negocio con diferentes funciones 
operativas estándar” (Galindo y Van Cruysen, 2016, op. cit). 

En relación con esto, la Tabla 2 presenta un ejercicio de reconfiguración 
de las distintas formas de innovación no-tecnológica, el cual toma en 
consideración sus potenciales relaciones emergentes y la superposición 
conceptual existente, con el fin de posibilitar la mejor comprensión y 
medición del fenómeno. En particular, la categorización asume el papel 
fundamental de los procesos de servicio en el desempeño de las orga-
nizaciones y vincula estos con los modos tradicionales de innovación 
de proceso, de organización y de marketing. Más allá de la estrecha 
relación existente entre cambio organizativo (de carácter procedimen-
tal) y de proceso, subrayada en la Sección 2.3, la propuesta considera 
las dificultades de distinción entre algunas formas de innovación de 
proceso (ej., sistemas logísticos o métodos de entrega o distribución 
para sus insumos, bienes o servicios) y de marketing (ej., métodos para 
el posicionamiento del producto en el mercado o canales de ventas), ya 
que ambos casos la mejora puede implicar cambios en los métodos de 
puesta a disposición de los productos. Tal indeterminación se extiende 
para los casos de innovación organizativa y de marketing, en particular 
en el área de servicios al cliente (Galindo y Van Cruysen, 2016, op. cit).
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5 Además de los ámbitos de proceso señalados, la dimensión no-tecnológica de la innovación podría incluir la adopción de nuevas 
prácticas y métodos en áreas como financiación (ej., crowdsourcing), compras, contabilidad, gestión de instalaciones, etc. 

6 Tal y como sugieren Galindo y Van Cruysen (2016), la idea de medición de la mejora (ej., cómo puede demostrar la organización la 
significatividad de la mejora) merecería una mayor atención en futuras investigaciones.

7 Entendiéndose cualquier estrategia, sistema, actividad, o procedimiento que sea nuevo para la organización.

Categoría
Ámbito 

 (ejemplos)5 
Indicador CIS relacionado

De Producto Servicio Introducción al mercado (para su venta) de servicios nuevos (o mejorados de manera significativa)6

De Estructura

Interno

Adopción de nuevas prácticas o métodos7 de organización de los lugares de trabajo en su organiza-
ción con el objetivo de un mejor reparto de responsabilidades y toma de decisiones (ej., sistema de 
reparto de responsabilidades, gestión de operaciones, gestión de equipos de trabajo, descentraliza-
ción, reestructuración de departamentos…)

Externo
Adopción de nuevas prácticas o métodos de gestión de las relaciones con otras organizaciones  
(ej., modelo de relaciones, alianzas, asociaciones, externalización o subcontratación...)

De Proceso  
(de Servicio)

Logística
Adopción de nuevas prácticas o métodos en la organización del trabajo o de los procedimientos de 
la organización (ej., la gestión de la cadena de suministro, métodos de entrega o distribución …)

Control  
y Calidad

Adopción de nuevas prácticas o métodos en la organización del trabajo o de los procedimientos de 
la organización (ej., auditorías y certificaciones de calidad, sistemas de control de operaciones…)

Información
Adopción de nuevas prácticas o métodos en la organización del trabajo o de los procedimientos de 
la organización (ej., sistemas de gestión de la información y/o el conocimiento interno…)

RR.HH.
Adopción de nuevas prácticas o métodos en la organización del trabajo o de los procedimientos de 
la organización (ej., sistemas de educación y formación...)

Marketing

Adopción de nuevas prácticas o métodos para la promoción, el posicionamiento (o canales de ven-
tas), y el establecimiento de los precios del producto en el mercado (ej., el uso por primera vez de 
un nuevo canal publicitario, marcas nuevas en nuevos mercados, tarjetas de fidelización de clientes, 
el uso por primera vez de franquiciado o licencias de distribución, venta directa, venta al por menor 
en exclusiva, el uso por primera vez de un sistema de precios variables en función de la demanda, 
sistemas de descuento...)

FUENTE: Elaboración propia

Asimismo, la categorización distingue entre los dos modos de innova-
ción organizativa expuestos en la Sección 2.3: i) proceso y ii) estructura, 
tanto en los referente a la organización interna (ej., flujos de informa-
ción) como externa (ej., colaboración en proyectos) del trabajo. Final-
mente, algunas investigaciones (ej., van der Veen, 2009) han incidi-
do también en la necesidad de tratar por separado la introducción de 
“nuevos bienes” y de “nuevos servicios” en las encuestas de innovación 
(en lugar de aparecer etiquetadas bajo el mismo común denominador 
“innovación de producto”, como se interpreta del Manual de Oslo) ya 
que ambos se refieren a dimensiones diferenciadas y no pueden ser 
pensados bajo un mismo paraguas conceptual.

Tabla 2: Categorías de innovación ‘no-tecnológica’
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DIMENSIÓN NO-TECNOLÓGICA DE LA 
INNOVACIÓN ABIERTA Y SOCIAL3. 
El modelo tradicional (lineal) de innovación tiene su origen en la obra de 
Schumpeter quien observó que, con el fin de desarrollar y comercializar 
con éxito un producto radicalmente innovador8, una empresa debía tener 
competencias bien desarrolladas de generación de conocimiento interno 
(Schumpeter, 1942). Desde esta perspectiva, la I+D se convierte en la 
principal fuente de ventaja comparativa sobre sus rivales (Rothwell 1992). 
Sin embargo, la literatura ha venido subrayando desde hace tiempo la 
naturaleza colectiva del proceso de innovación (ej., Allen, 1983). Como 
consecuencia de la cada vez más multifacética naturaleza del conoci-
miento y la creciente complejidad de los productos las organizaciones ya 
no pueden depender exclusivamente de sus funciones internas de I+D, 
sino que necesitan relacionarse e interactuar con agentes externos, así 
como expandir sus horizontes en pos de comportamientos colaborativos 
(Gianiodis et al., 2010; Gallego et al., 2013c).

En la actualidad, las organizaciones deben combinar sus esfuerzos inter-
nos de investigación con los de otras organizaciones en los sistemas de 
innovación (Nelson y Winter 1977; Edquist, 1997) y encontrar el equilibrio 
correcto entre el desarrollo del conocimiento interno y la incorporación 
de conocimiento externo (Teece, 1988). La innovación está cada vez más 
distribuida y relacionada con la capacidad de una organización de ob-
tener información y conocimiento de fuentes de innovación externas a 
partir de relaciones inter-organizativas de red (Perkmann y Walsh, 2007). 
Esta tendencia de creciente apertura en el proceso de innovación de las 
organizaciones ha sido apoyada por, entre otros factores, como la conso-
lidación de la sociedad de la información, el aumento de la movilidad de 
trabajadores cualificados, la mejora en las instituciones de mercado, y la 
reducción de la productividad del proceso de innovación9. 

La literatura sobre innovación abierta sugiere que la búsqueda de inte-
racción con organizaciones externas es esencial para la consecución de 
innovaciones, así como la apropiación de los beneficios de las mismas 
(Chesbrough 2003). De acuerdo con esto, el modelo de innovación abierta 
puede definirse por el uso intensivo de conocimiento tanto interno como 
externo, con el objetivo de acelerar la innovación interna y expandir los 
mercados para el uso externo de la innovación (Chesbrough, 2006). De 
esta forma, el modelo de innovación abierta se enfrenta al modelo tradi-
cional de integración vertical donde las actividades de investigación y de-
sarrollo (I+D) conducen al desarrollo interno de productos que luego son 
distribuidos por las empresas. Una aproximación abierta de la innovación 
permite a las organizaciones descubrir combinaciones de características 
de producto que serían difíciles de concebir a través de la integración in-
terna, e incrementa la probabilidad de encontrar y desarrollar soluciones 
innovadoras (Almirall y Casadesus-Masanell, 2010). 

9 Para una revisión en torno 
a los factores que han 

favorecido esta tendencia, ver: 
Dahlander y Gann (2010).

8 La primera aplicación 
comercial de un nuevo 

descubrimiento científico 
o avance tecnológico, que 

conduce a grandes cambios 
cualitativos en el mundo social 

y económico.
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DIMENSIÓN NO-TECNOLÓGICA DE LA INNOVACIÓN ABIERTA Y SOCIAL

La apertura de la innovación se entiende como el incremento en el flujo de 
información y conocimiento entre una multitud de agentes económicos, 
traspasando los centros de I+D de las grandes organizaciones, desde y 
hacia empresas, centros públicos de investigación y universidades, start-
ups, usuarios, etc. Por tanto, el modelo de innovación abierta se relaciona, 
entre otros, con la literatura en torno a los sistemas de innovación, la 
cooperación estratégica, la capacidad de absorción, y las innovaciones 
desarrolladas por los usuarios. Del mismo modo, es plausible subrayar 
elementos importantes propios a la innovación de servicio que reflejan 
aspectos centrales al modelo de innovación abierta. En este sentido, a 
pesar de que la mayoría de los trabajos sobre innovación abierta se han 
concentrado en los casos de grandes compañías de base tecnológica, 
pasando parcialmente por alto la innovación (abierta) en servicios, la im-
portancia relativa del modelo podría ser incluso mayor para el caso de la 
innovación de servicios (ej., den Hertog et al., 2010).

Como se destacó en la sección 2.1, por un lado, el peso relativo de la I+D 
en el desarrollo de innovaciones de servicio es menor y, por otro lado, la 
componente de estructura organizativa (ej., relaciones externas) en el uso 
de otras fuentes de innovación (ej., clientes) como insumos del proceso 
de innovación es de particular relevancia. Es por tanto en las organiza-
ciones de servicio donde puede surgir un potencial efecto de sustitución 
entre dimensiones, ya que las primeras pueden participar en interaccio-
nes externas para compensar un enfoque interno más limitado de la I+D 
(Battisti et al., 2013). Algunas investigaciones recientes (ej., Mina et al., 
2013) van en esta dirección y señalan cómo las organizaciones de servicio 
son significativamente más propensas a participar en prácticas de inno-
vación abierta.

Al igual que la innovación abierta, la innovación social puede entenderse 
como una forma de innovación distribuida. Sin embargo, el paradigma 
de innovación abierta se ocupa en gran medida de buscar fundamen-
talmente fórmulas económicamente rentables a partir de la explotación 
de fuentes externas de innovación o la comercialización de la innova-
ción (Gabison et al., 2014). En el concepto de innovación social nuevas 
formas de interacción amplían la perspectiva economicista para incluir 
también los ámbitos sociales y públicos (OCDE, 2009). En este sentido, 
la perspectiva centrada en la empresa y la generación de ingresos que 
tomaba el concepto de innovación abierta en su origen plantea una serie 
de limitaciones. Tal marco de referencia no ofrece espacio, por ejemplo, 
al valor creado por parte de comunidades que comparten conocimiento 
y desarrollan software abierto y libre para enfrentar algún tipo de reto o 
necesidad social. 
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Pese a su carácter escurridizo, el concepto de innovación social más am-
pliamente aceptado es el de aquella innovación (distribuida) que es social 
en sus fines y/o sus medios (Mulgan, 2006) y que, por tanto, puede de-
finirse como “cualquier actividad nueva, que responda a una necesidad 
social, que involucre y movilice a sus beneficiarios y que, en cierta medida, 
transforme las relaciones sociales mejorando el acceso de los beneficiarios 
al poder y los recursos” (The Young Foundation, 2012). Se trata también de 
la definición que utiliza el proyecto europeo TEPSIE, del que posteriormen-
te se hablará con cierto detenimiento, y que se usa ya como referencia en 
Europa10. En consecuencia, la innovación social contiene tres perspectivas 
interrelacionadas tal y como se describe en Moulaert et al. (2005): 

• Una dimensión de contenido/producto (la satisfacción de necesida-
des humanas no satisfechas).

• Una dimensión de proceso que implica cambios en las relaciones 
sociales y permite la satisfacción de las necesidades sociales y de los 
niveles de participación (especialmente en los colectivos con riesgo 
de exclusión o con algún tipo de vulnerabilidad).

• Una dimensión de empoderamiento, esto es, la mejora de la capacita-
ción social o política y el acceso a recursos necesarios para estimular 
el derecho de la satisfacción de las necesidades humanas y de la 
participación. 

Las necesidades y desafíos sociales (ej., cambio climático, incremento de 
la desigualdad, pobreza y exclusión, etc.) están en la base del concepto 
de innovación social, el cual se refiera al desarrollo e implementación de 
nuevas ideas, soluciones, procesos, estrategias y/o organizaciones que 
hagan frente a las cuestiones y necesidades sociales a través de siste-
mas participativos y colaborativos que, facilitados por el desarrollo de 
las TIC, conlleven un proceso de empoderamiento de la sociedad civil. 
Las interacciones entre diferentes agentes determinan el desarrollo de 
innovaciones sociales, perfilan y dan forma a las características de tales 
innovaciones, y determinan el grado de difusión de las mismas. El reto 
de la innovación social reside así en la búsqueda y articulación de formas 
alternativas y novedosas de interacción que sirva para involucrar a los 
diferentes agentes clave y a la sociedad en su conjunto.

Asimismo, la dimensión de servicio de la innovación social ha sido reco-
gida por una variedad de aproximaciones (Rubalcaba 2016, Windrum et 
al., 2016). La innovación social busca con frecuencia nuevas respuestas 
a los problemas sociales a través de la identificación y el lanzamiento 
de nuevos servicios que mejoran la calidad de vida de individuos y co-
munidades, usando para ello procesos innovadores que persiguen, por 
ejemplo, nuevas formas de integración en el mercado laboral (ej., nue-

10 Adicionalmente, se alinea 
con la definición sostenida en 

COTEC (2017)
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vas competencias, nuevos trabajos, nuevas formas de participación, etc.) 
(OCDE, 2000; Comisión Europea, 2011b). Esa perspectiva de los servicios 
como resultado de la innovación social comprende el hecho de que mu-
chos nuevos servicios se relacionan con una mejora de las condiciones de 
vida a partir del desarrollo de nuevos servicios de salud (ej., e-health), de 
educación (ej., nuevas técnicas pedagógicas), de turismo (ej., iniciativas 
de turismo rural o en comunidades locales), sociales (ej., soluciones de 
inclusión social), y/o medioambientales (ej., ciudades inteligentes).

Los tres pilares fundamentales del análisis (innovación de servicio, inno-
vación abierta e innovación social) están interrelacionados y nacen de la 
consideración de nuevas formas de hacer y pensar, no necesariamente 
tecnológicas, a partir del reconocimiento de la necesidad de interacción 
con el conocimiento que circula en ámbitos externos. Así, la innovación 
de servicio puede entenderse como un proceso abierto al intercambio y 
transferencia de información y conocimiento (Gallouj y Weinstein, 1997; 
Gallouj, 2002; Windrum y García-Goñi, 2008) a partir de la articulación 
de nuevas formas de interacción (que favorezcan la colaboración entre 
el sector público, el sector privado y el tercer sector) y participación ciu-
dadana (usuario) que posibiliten la aparición de respuestas efectivas y 
eficientes a los retos y necesidades sociales. 

La creación (colectiva), implementación y difusión de innovaciones (socia-
les) es una cuestión compleja y puede involucrar una multiplicidad de re-
laciones. Nuevas formas y modelos relacionales de colaboración (ej., redes 
de innovación público-privadas) emergen como estructuras organizativas 
fundamentales las cuales facilitan una respuesta efectiva a los retos y nece-
sidades sociales (Gallouj et al., 2013; Rubalcaba, 2016). Tales formas y mo-
delos de innovación distribuida pueden entenderse principalmente como 
una expresión de innovación no-tecnológica propia a una organización (so-
cial), en tanto que puede implicar, por ejemplo, la adopción de cambios de 
estructura interna (ej., cambio en la organización de los flujos de informa-
ción interna), de estructura externa (ej., nuevo modelo de relaciones con 
otros agentes externos), y en los procesos (de servicio) de gestión de la 
información (ej., nuevo sistema de gestión del conocimiento), y subrayan el 
papel clave que ocupa la dimensión no-tecnológica de la innovación en la 
transformación de cualquier actividad económica y social. 

La literatura de innovación en servicios también ha abordado su compren-
sión desde un enfoque lancasteriano de características y multiagente, que 
permite vincularlo con la innovación abierta y social. Lancaster (1966; 1971) 
observó que los productos pueden ser descritos como una compilación 
de características o atributos incorporados en el mismo. A partir de este 
enfoque, Saviotti y Metcalfe (1984) aplicaron al estudio al campo de la 
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innovación. En este sentido, la innovación es el medio a través del cual las 
distintas organizaciones buscan nuevas combinaciones particulares den-
tro del espacio multidimensional de características de producto. Gallouj 
y Weinstein (1997) y Gallouj (2002) revisan el modelo en un intento por 
adaptarlo a las especificidades de los servicios. Estos autores consideran 
que un producto puede ser representado como un conjunto de vectores 
de características o de competencias puestas en relación. Así, el vector 
de características de los servicios representa los valores de uso o las uti-
lidades provistas al cliente. El vector de características técnicas, ya sean 
materiales o inmateriales y de procesos representa los sistemas técnicos 
(métodos, sistemas técnicos de back-office o de front-office) movilizados a 
fin de producir las características de los servicios. Por otro lado, el vector de 
competencias hace referencia al prestatario y al cliente del servicio, y repre-
senta lo que se conoce como la interface de la prestación. De esta forma, 
se puede definir la innovación como todo cambio que afecta a uno o varios 
términos de uno o varios vectores de características o de competencias. 
Estos cambios cubren diferentes mecanismos elementales: evolución o va-
riación, desaparición, aparición, asociación, disociación, formating (en el 
sentido etimológico, es decir, dar ‘forma’ a un elemento ‘difuso’). Asimismo, 
éstos pueden ser ‘programados’, es decir, desarrollados por una actividad 
voluntaria de I+D, de concepción, de innovación, o ‘emergentes’, es decir, 
como fruto de mecanismos naturales de aprendizaje. La innovación no se 
considera como un resultado sino como un proceso. Adicionalmente, un 
nuevo avance proporcionado por la bibliografía de la economía de los ser-
vicios para modelizar los procesos de innovación lo proporcionan Windrum 
y García-Goñi (2008) mediante un modelo que permite la participación de 
múltiples actores, aportando todos ellos conocimiento y capacidades espe-
cíficas. El modelo multiagente desarrollado por ellos muestra cómo los dis-
tintos agentes mediante sus preferencias y competencias consiguen influir 
en las características de los servicios, propiciando el proceso de adopción 
de distintas innovaciones. En este marco, es de destacar igualmente los 
avances teórico-empíricos alcanzados por Gallouj et al (2013), donde se 
presentan modelos concretos aplicados a redes de innovación público-pri-
vado de servicios. El marco resumido en la Figura 3 parte de la interacción 
entre usuarios, proveedores, ejecutores de política y agentes del tercer sec-
tor. En este modelo tienen cabida los distintos tipos de interacciones entre 
agentes. El modelo teórico debe ser capaz de analizar la cooperación entre 
los distintos tipos de instituciones (públicas, privadas y del tercer sector) y 
estudiar su efecto en la difusión de innovaciones.

Este marco de referencia11 es novedoso en su consideración explícita de 
los intereses, preferencias y competencias de ciudadanos, organizacio-
nes y ejecutores de política, y cómo estos interaccionan en los procesos 
de co-creacion y difusión de innovaciones. Una gran ventaja del mode-

11 Este es el modelo teórico 
desarrollado para la publica-

ción Open Innovation 2.0 2017, 
tal y como se describe en el 

apartado introductorio.
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lo multiagente es que permite modelizar las interacciones de todas las 
partes interesadas que desarrollan y difunden innovaciones sociales, y 
cómo estas interacciones dan forma a los atributos de nuevos servicios. 
El desarrollo y difusión de innovaciones sociales requiere de: a) la directa 
implementación de conocimiento y competencias de ciudadanos y orga-
nizaciones (públicas, privadas y del tercer sector), y b) la movilización 
de factores tangibles e intangibles. Las interacciones entre las partes 
interesadas facilitan/inhiben el desarrollo de innovaciones sociales, ca-
racterizan los atributos de las innovaciones, y determinan el grado al que 
se difunden exitosamente tales innovaciones.

Figura 3: Modelo multi-agente y multi-rol para la innovación en servicios

Fuente: Elaboración propia extendiendo el modelo de Gallouj (2002, 
y Weinstein, 1997) y Windrum y García-Goñi (2008)
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El modelo tiene por el momento un interés exclusivamente analítico, sin 
que existan hasta la fecha avances suficientes que permitar proponer una 
métrica particular que nazca de sus implicaciones. Esto es así ya que, para 
ellos, debería poderse avanzar más sobre: la definición de lo que se con-
sideran agentes relevantes dentro del entorno multi-agente en el sistema 
co-innovador; la definición de los roles y multi-roles de los diferentes 
agentes que componen ese sistema; la definición de las características 
del servicio (vinculadas o no a bienes), que están asociadas a distintas 
trayectorias de innovación terciarias, a su vez derivadas de determinadas 
capacidades; definir el contenido e intensidad de la interacción de los 
usuarios, dada la consideración capital que su desempeño tiene en los 
resultados de la innovación abierta (y también social); en este sentido, la 
definición de capacidad y grados de empoderamiento será una variable 
esencial que se introducirá en la métrica propuesta. Todas las cuestiones 
anteriores deberán ser convenientemente relacionadas de cara a lograr el 
mejor encaje posible entre el modelo teórico y su proyección en términos 
de métrica. Todos estos avances exceden el objeto del presente trabajo, 
pero indican posibles pasos de cara al futuro.
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HACIA UNA NUEVA MÉTRICA DE INNOVACIÓN 
ABIERTA Y SOCIAL EN SERVICIOS4. 
4.1.  Antecedentes 

4.1.1. el punto de arranque: manual de oslo y cis 

Como se ha introducido en la sección 1, la Encuesta Europea de Inno-
vación (Community Innovation Survey, CIS), constituye una referencia 
de estudio y análisis obligado en cualquier ejercicio en el ámbito de las 
métricas de innovación. La CIS ha producido hasta el momento un total 
de nueve encuestas desde el año 199312, año en el que la Unión Europea, 
involucrando para ello tanto a EUROSTAT como a la DG XIII de la Comi-
sión Europea, lanzó la primera edición (CIS1). Por su parte, el Manual de 
Oslo en sus distintas ediciones13 , constituye el marco general adoptado 
por más de 80 países con organismos de estadística y/o institutos de 
investigación para la medición de la innovación en las empresas. Para 
ello se dota de un conjunto de principios homogéneos, pero al mismo 
tiempo adaptados a la idiosincrasia de los distintos países, así como a 
posibles necesidades diferenciadas desde el punto de vista del usuario. 
La publicación de sus distintas ediciones ha discurrido en paralelo a las 
de la Encuesta Europea, reflejando, de este modo, la constante evolu-
ción del fenómeno innovador y la necesidad de reforzar los mecanismos 
que permitan otorgar mayor niveles robustez, validez y comparabilidad 
internacional de los resultados. 

La primera edición de la Encuesta (CIS1) se caracterizó por hacer ope-
rativos los conceptos y las cuestiones expuestas en el primer Manual 
de Oslo, si bien algunas cuestiones requirieron una atención especial, 
siendo la necesaria consideración del sector servicios en estas encues-
tas, y la asociada importancia de la innovación no-tecnológica los as-
pectos que generaron mayor debate. En este sentido, se abrió la puerta 
a la consideración, en futuras ediciones, de formas de innovación que 
trascendían la tecnológica. La segunda edición, CIS2, se publicó poco 
tiempo después de la segunda edición del Manual de Oslo, en la que de-
finitivamente se extendió la medición de la innovación tecnológica par-
cialmente al sector servicios y comenzaron a formularse posibles apro-
ximaciones a la medición de la innovación de carácter no tecnológico. 
Esta CIS2 plasmó esta nueva realidad expuesta en la segunda edición 
del Manual, como el posible papel de la innovación organizativa (como 
parte de la no-tecnológica), así como el papel de las distintas fuentes 
de conocimiento y de las redes, lo que significó un primer acercamiento 
al carácter cooperativo del fenómeno innovador. 

En la CIS3, que ya elimina expresamente de su título el término de in-
novación “tecnológica” para quedarse simplemente en “innovación”, se 
extendió la medición de la innovación en servicios para la mayor parte 
de países y de las actividades terciarias14, mientras que la CIS4, que 

14 En concreto, comercio (al 
por mayor y al por menor), 

transporte, servicios de 
comunicación, servicios 

financieros y algunos servicios 
a empresas. 

12 En las primeras ediciones 
de la CIS, la frecuencia fue 
cuatrienal, y de esa forma 

aparecieron la CIS1 (con 
referencia al período 1990-

1992), CIS2 (1994-1996), CIS3 
(1998-2000) y CIS4 (2002-
2004). Desde el año 2007, 

la frecuencia se hizo trienal, 
y así se publicó la CIS2006 

(2004-2006), CIS2008 
(2006-2008), CIS2010 (2008-
2010), CIS2012 (2010-2012) y 

CIS2014 (2012-2014).

13 Hasta el momento se han 
publicado tres ediciones del 
Manual de Oslo: 1992, 1997 

y 2005. Actualmente se está 
trabajando en una cuarta 

edición del Manual.
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15 En el caso de la innovación 
de marketing, se añadieron 

dos tipos de innovación 
(“promoción de producto” y 

“nuevas fórmulas de precio”), 
emulando de esa forma 

las teorías tradicionales de 
marketing basadas en las 4 

Ps: packaging, promotion, 
product placement y pricing. 

 16 En concreto se añadieron 
dos preguntas: “mejorar la 
capacidad para desarrollar 

nuevos productos o procesos” 
y “mejorar la comunicación 

o la capacidad de compartir 
información”

temporalmente coincidió con la preparación de la segunda edición del 
Manual de Oslo, tuvo como novedad principal la inclusión de algunas 
preguntas respecto a innovación organizativa y de marketing (si bien 
las cuestiones respecto a efectos/impactos quedaron completamente 
fuera en el caso de la innovación en marketing, y fueron abordadas tan 
sólo parcialmente para la innovación organizativa), y se amplió el aná-
lisis de la cooperación con una nueva pregunta respecto a cuál fue el 
agente más importante que promovió la cooperación en la innovación. 
La CIS-2006 puede considerarse de transición hasta la implementación 
de la CIS-2008, que ya recogió los cambios metodológicos incluidos en 
la tercera edición del Manual de Oslo (2005), que implicaron una mayor 
cobertura de la realidad de la innovación no tecnológica (organizativa y 
de marketing). En efecto, las preguntas relativas a los tipos de innova-
ción organizativa/marketing se separaron y ampliaron para el segundo 
caso15, y los efectos/impactos se analizaron también para la innovación 
de marketing y ampliaron para la innovación organizativa16. También en 
esta oleada se introduce el impacto medioambiental como resultado 
positivo de la actividad innovadora. Por su parte, en la CIS-2010, y con 
el objetivo de optimizar la percepción de lo que significa la innovación 
en bienes y en servicios, se incluyó una aclaración de la diferencia en 
lo relativo a quién desarrolló las innovaciones de producto y/o proceso. 
Hasta la CIS-2010, no existía distinción sectorial alguna en relación a 
quién desarrolló la innovación, pero a partir de ese momento, y sólo 
para la innovación de producto, se separaron los bienes de los servicios. 
 
Tabla 3: Tratamiento de la responsabilidad del desarrollo de las innova-
ciones de producto/proceso en CIS

Enfoque desarrollo
innovación

Hasta CIS-2010 Desde CIS-2010

Selección categorías Sólo una - Empresa
- Empresa conjuntamente con otras empresas u 

organizaciones*
- Empresa a partir de adaptaciones de innovaciones 

desarrolladas por otras empresas u organizaciones*
- Otras empresas u organizaciones*

(*) Incluye empresas independientes u otras partes 
del grupo empresarial. Las instituciones incluyen 
Universidades, institutos de investigación, instituciones 
sin fines de lucro, etc.

Tipos de categorías

- Empresa(matriz) o empresa de grupo
- Empresa conjuntamente con otras 

organizaciones
- Otras empresas u organizaciones

Distinción sectorial No existe
Bienes/servicios en producto

No existe en proceso

Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta de Innovación Europea, varios años
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17 Se ha tomado como 
referencia la CIS II, dado 

que la CIS I se entiende, en 
gran medida, todavía como 

un ejercicio exploratorio que 
se asienta y se sistematiza a 

partir de ese momento.

En todo caso, como señala la Tabla 3, no es la única diferencia que 
se opera en la CIS-2010, ya que, además de permitir que el desarro-
llo de la innovación sea de responsabilidad compartida, se incluye la 
posibilidad de generar innovaciones por combinación/recombinación/
adaptación de otras empresas o instituciones, lo cual supone un tácito 
reconocimiento al carácter crecientemente abierto de la innovación y, 
sobre todo, al papel de la innovación de usuario (siendo en este caso 
el usuario la empresa y no el consumidor). Además, esta CIS introduce 
un par de preguntas de interés; por un lado, la importancia de las insti-
tuciones del Sector Público como factores desencadenantes de innova-
ción sobre sus proveedores. Por otro, la consideración de la creatividad 
como insumo básico de innovación y la incorporación, por parte de la 
empresa, de competencias de creatividad, ya sea internamente, o me-
diante la búsqueda externa. La CIS-2012 no contiene cambios relevantes 
(en todo caso conviene resaltar la eliminación, parece que definitiva, 
de la pregunta relativa a la creatividad y a sus competencias), pero sí 
la reciente CIS-2014, que en línea con lo acontecido en la CIS-2008, 
incorpora otra vez un bloque de preguntas nuevas relativo al impacto 
medioambiental de la innovación, tanto dentro de la empresa, como 
hacia el usuario final, así como sus factores determinantes y la existen-
cia de procedimientos reglados dentro de la empresa para reducir su 
impacto medioambiental. 

La Tabla 4 resume los principales hitos evolutivos de la CIS en términos 
de un mayor reconocimiento de la realidad abierta, social y de servicios 
de la innovación17. Como puede concluirse, el hecho de que estemos 
ante el principal paraguas de medición de la innovación y, por ello, su 
interpretación como resultado de un ejercicio de “mínimos” que supo-
ne la fijación de unas pautas consensuadas para todos aquellos que 
lo aplican, explica que los cambios a lo largo del tiempo hayan sido 
extraordinariamente meditados y desde luego insuficientemente adap-
tados a la realidad cambiante del fenómeno innovador. En todo caso, 
vista la CIS en perspectiva, los mayores logros se han conseguido en la 
ampliación del concepto de innovación hacia su consideración como un 
fenómeno no (necesariamente) tecnológico y la plena inclusión de los 
servicios. Por lo que se refiere a las dimensiones de innovación abierta e 
innovación social, los pasos han sido ciertamente tímidos. En el primer 
caso, se limita básicamente a la consideración de la pregunta relativa 
a fuentes de información para la innovación y cooperación con agentes 
para la innovación. De manera tangencial, la colaboración con otros 
agentes aparece como objetivo de innovación o, en negativo, su ausen-
cia como una barrera que puede inhibir la innovación. Algún intento 
puntual por inducir una mayor apertura, como es la introducción de la 
creatividad y sus competencias (CIS-2010) no ha terminado de conso-
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lidarse. En todo caso, se parte de la premisa de que el conocimiento 
se adquiere desde fuera hacia adentro (inbound), y nunca se comparte 
desde adentro hacia afuera (outbound), algo que ya parece estar en la 
agenda del próximo Manual de Oslo. En cuanto a la innovación social, 
su consideración es, en todo caso, muy liviana, y se limita eminente-
mente a un plano medioambiental desde la perspectiva de la reducción 
de costes de consumo de materiales y energía, algo que en dos oleadas 
(CIS-2008 y CIS-2014) ha impulsado preguntas individualizadas con 
cierto grado de detalle.

Tabla 4: La CIS y la comprensión de la innovación como fenómeno so-
cial, abierto y terciario

CIS Innovación abierta Innovación social Innovación de servicios

CIS-II

Fuentes de información para la innovación 
(no usado, usado en orden de importancia, 
1-3)
Cooperación con otros agentes para la 
innovación (y localización del mismo)

Objetivos de la innovación: 
reducción de costes de 
consumo (materiales), 
energía y daño 
medioambiental.

Se integran algunas 
categorías de servicios

CIS-III

Se incorpora de manera progresiva la innovación de carácter no tecnológico. En todo caso, se habla de 
“cambios” (estrategia, gestión, organización y cambio estético), y no de “innovaciones” (ausencia de 
replicabilidad)

Se ordenan las fuentes de información para 
la innovación en torno a cuatro categorías: 
internas, externas, institucionales y otras

Se añade como objetivo la 
mejora de la salubridad y la 
seguridad

Se integran buena parte de 
las actividades de servicios 
y para todos los países.

CIS-IV

Se sistematiza y organiza el concepto de innovación no tecnológica, distinguiendo entre innovación 
organizativa y de marketing

Se simplifica la información sobre 
importancia de la cooperación con otros 
agentes.

Se elimina una pregunta específica sobre I+D 
interna como fuente de innovación

Se introduce la “dificultad de encontrar 
mecanismos de cooperación para la 
innovación entre agentes” como una barrera 
a la innovación

CIS-2006
Se añade una nueva categoría de agente para 
la cooperación en innovación: laboratorios 
comerciales/empresas de I+D

CIS-2008

Impacto medioambiental 
(beneficios) derivados de la 
innovación

Mayor cobertura a la innovación no tecnológica: distinción entre innovación organizativa y de marketing. 
Efectos e impactos para innovación de marketing y ampliados para innovación organizativa
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CIS Innovación abierta Innovación social Innovación de servicios

CIS-2010

Desarrollo de la innovación a partir de 
adaptaciones de la misma empresa u otras 
empresas u organizaciones

Importancia de la creatividad y sus 
competencias (algunas surgen como 
consecuencia de actividades típicas de 
innovación abierta, como brainstorming).

Distinción de desarrollo de 
innovación de producto en 
bienes y servicios

Innovación surgida a partir de la prestación de un bien o servicio a 
instituciones del Sector Público

CIS-2012

Desaparece la pregunta sobre papel de la 
creatividad y sus competencias.

Aparece pregunta sobre estrategias 
para alcanzar objetivos de empresa 
(establecimiento de alianzas con otras 
empresas e instituciones como uno de los 
objetivos)

CIS-2014

Desaparece pregunta sobre estrategias, que 
se plantea en términos de barreras para la 
innovación (ausencia de colaboración entre 
agentes como una de ellas)
Usuario final como beneficiario del impacto 
medioambiental positivo

Vuelve a aparecer el 
impacto medioambiental 
(beneficios) derivados de la 
innovación

Fuente: Elaboración propia a partir de CIS, varios años.

En todo caso, conviene subrayar que algunos institutos de estadística, 
en el desarrollo de la CIS y de la independencia que la misma otor-
ga para generar cuestionarios ampliados, están avanzando con paso 
más decidido hacia la inclusión de cuestiones de innovación abierta y 
social. Tal es el caso del Instituto de Estadística de Finlandia, que en 
su edición de 2014 ha incluido tres preguntas adicionales orientadas 
hacia una mejor comprensión del papel del usuario en la generación de 
innovación18, la importancia de los datos masivos (big data) y los datos 
abiertos (open data, en referencia al sector público) como fuentes de 
innovación (también su uso en determinadas funciones empresariales), 
así como de la digitalización (ver Tablas 5.a y 5.b).
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Utilización de big data y open data

Alta Media Baja
No 

relevante

Innovación de producto (productos/servicios nuevos y/o mejorados) 
gracias a la introducción de:
- Big Data
- Open Data (sector público)

Utilización de datos en otros tipos de innovación (proceso, 
organizativa, marketing).

Uso datos en actividades de I+D

Uso datos en gestión de proceso de producción

Uso datos en marketing

Compraventa de datos (big data) de/a otras empresas

Importancia de la digitalización (para la actividad de la empresa)

Importancia de los bienes/servicios digitales

Importancia de los servicios cloud

Importancia de las redes sociales

Importancia del Internet de las Cosas

Uso de robótica en el proceso de producción

Importancia de la digitalización en el proceso de producción de 
bienes y servicios

Importancia de la digitalización en el diseño de bienes y servicios

Importancia de la digitalización en el marketing de bienes y 
servicios

Importancia de la digitalización en la distribución de bienes y 
servicios

Fuente: Statistics Finland, 2017

18 En todo caso, la sensibilidad de la CIS finlandesa por abordar el fenómeno de la innovación de usuario no es nuevo en 2014. 
De hecho, en la CIS 2010 ya se incluyó un módulo especial que preguntaba acerca del papel de los usuarios en la innovación en 
línea con los tres pilares del Programa de Políticas de Innovación de Finlandia de 2009, basado en entender las necesidades 
de los usuarios, involucrarles en las actividades de innovación y en los procesos de comercialización a través de la creación y/o 
modificación de productos (Niemi y Kuusisto, 2013).

Tabla 5.a: Más allá de la CIS: Big data, open data y digitalización en Finlandia
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A. Usuario perteneciente a otras empresas

Alta Media Baja No 
¿Se lanzaron 

productos nuevos 
de esta forma?

El usuario es un recurso en las actividades de innovación.

- Se toman ideas de usuarios o grupos de usuarios a través 
de plataformas y actividades diversas (ej. crowdsourcing, 
comunidades, brainstorming conjuntos, etc.)

Productos modificados y/o desarrollados por usuarios

- Los usuarios modifican, pero nuestra empresa se encarga del 
desarrollo, producción e introducción en el mercado

- Los usuarios desarrollan el producto y nuestra empresa la 
introduce en el mercado

B. Usuario final

El usuario es un recurso en las actividades de innovación

- Se toman ideas de usuarios o grupos de usuarios a través 
de plataformas y actividades diversas (ej. crowdsourcing, 
comunidades, brainstorming conjuntos, etc.)

Productos modificados y/o desarrollados por usuarios

- Los usuarios modifican, pero nuestra empresa se encarga del 
desarrollo, producción e introducción en el mercado

- Los usuarios desarrollan el producto y nuestra empresa la 
introduce en el mercado

Fuente: Statistics Finland, 2017

Tabla 5.a: Más allá de la CIS: el papel de usuario en la generación de la innovación en Finlandia

La cuestión de la innovación de usuario y sus métricas merece un co-
mentario especial. En este sentido, el trabajo de De Jong (2014) debe 
destacarse necesariamente ya que realiza una revisión exhaustiva de la 
literatura sobre medición de innovación de usuario a través de encuestas 
en los 25 años que median en el período 1998-2013, distinguiendo entre 
innovación de usuario intermedio (empresas) y usuario-consumidor fi-
nal. De acuerdo a las conclusiones de ese cuestionario, en el período de 
tiempo de estudio, aproximadamente entre el 15-20% de las empresas 
intervinieron en procesos de innovación de usuario (intermedio en este 
caso)19, mientras que el porcentaje en el caso del usuario final descen-
día hasta el 4%-5%. Pese a ello, y a los indudables beneficios que de 
ella se derivan (ver, a modo de ejemplo, Riggs y von Hippel, 1994; Shah 
y Tripsas, 2007, o Henkel y von Hippel, 2005), la innovación de usuario 
está todavía muy escasamente representada en las encuestas de inno-
vación tradicionales, hasta tal punto que puede considerarse como una 

19 Tal y como muestra el autor, 
empresas generadoras de in-

novación son también innova-
doras desde el punto de vista 
del usuario. Así, empresas de 
electrónica de consumo cons-
tituyen fuentes de innovación 
para otras empresas de, por 
ejemplo, equipos eléctricos/

electrónicos. 
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caja negra que no se ha medido y que, por tanto, no tiene base alguna 
para poder prescribir actuaciones de política.

4.1.2. métricas basadas en innovación social

Las aportaciones de las métricas de innovación social realizadas hasta 
el momento20 se caracterizan por tres rasgos principales: 

Su complejidad. Las métricas de innovación social constituyen un fenó-
meno complejo, sobre los que los especialistas han navegado con notoria 
dificultad (Stokes, Baeck y Baker, 2017). A ello ha contribuido la existencia 
de un cada vez nutrido grupo de estudiosos con enfoques, trayectorias y 
puntos de arranque muy diferenciados, lo que en buena medida explica 
las dificultades para generar métricas convergentes y basadas en valores 
compartidos. En segundo lugar, la complejidad se asocia a la imposibi-
lidad de llegar a soluciones estándar (one size-fits all en terminología 
anglosajona), especialmente en lo referido a la medición de los impactos, 
pues éstas dependen en gran medida del área de intervención social en la 
que se inserta, las demandas que lleva asociadas o la fase de desarrollo 
en la que se haya la iniciativa. Así, por ejemplo, las métricas lean social 
se focalizan en la medición de impacto de proyectos a muy corto plazo 
(semanalmente, incluso), por lo que están especialmente diseñadas para 
aquellas iniciativas que muestran potencial de valor social en el futuro y no 
tanto valor social creado (Sutch y Kirkland, 2014). 

Alto grado de fragmentación. Pese a que el concepto de innovación social 
no es nuevo, se detecta una ausencia notable de sistematización en sus 
indicadores/métricas21, de tal forma que existen aproximaciones parciales, 
pero no integradoras de este fenómeno, especialmente en lo relativo a la 
unidad muestral. En este sentido, las aportaciones más frecuentes son las 
que utilizan la cercanía de la empresa social o de economía social como 
unidad muestral, y profundizan en los indicadores de medición del impacto 
social (ver como ejemplo AEF-EVPA). La medición del impacto social ha mo-
vido también las agendas de empresas privadas, como la iniciativa Global 
Impact Investing Network (GIIS), orientada a buscar fórmulas de medición 
de la rentabilidad distinta a la económica, o también en el ámbito indivi-
dual, destacando entonces la figura del emprendedor social o incluso la del 
ciudadano, como es el caso de la creación de un cuadro de mando dentro 
de la iniciativa Fab City (Anon., 2016). En este caso los indicadores se aso-
cian a la evaluación de las características, motivaciones y contextos en los 
que los emprendedores desarrollan su actividad innovadora, habitualmente 
a través de estudios de caso (a modo de ejemplo, Bloom y Smith, 2010, o 
Lepoutre et al. 2013). Ese grado de fragmentación es también tributario de 
la falta de unanimidad acerca de lo que se entiende por innovación social22.

  20 En este sentido, la mayor 
parte de los estudios que se 

han llevado a cabo sobre inno-
vación social son de carácter 

cualitativo, siendo la excepción 
las aproximaciones de carácter 
cuantitativo (Pelka y Terstriep, 

2016), por lo que no es de 
extrañar que las métricas 

21 Esta falta de sisttemati-
zación en la medición de la 
innovación social puede ser, 

además, un reflejo de la falta 
de unicidad del fenómeno 

desde un plano conceptual.

 22 A modo de ejemplo, 
mientras que en proyectos 

europeos como SEFORIS se 
elude explíctamente qué se 
entiende por innovación so-

cial, en otros como SIMPACT 
el foco se pone en acciones 

sobre colectivos vulnera-
bles, o en la Administración 

Pública (LIPSE), o incluso 
definiciones de carácter más 
abstracto, que, por ejemplo, 
traen a colación el concepto 

de práctica social. 

HACIA UNA NUEVA MÉTRICA DE INNOVACIÓN ABIERTA Y SOCIAL EN SERVICIOS



  

37MÉTRICA DE INDICADORES DE INNOVACIÓN NO-TECNOLÓGICA (MINT):  
PROPUESTA DESDE LA INNOVACIÓN DE SERVICIO, LA INNOVACIÓN ABIERTA Y LA INNOVACIÓN SOCIAL

Un sesgo evidente a distintos niveles:

• En relación al enfoque general de las métricas. Predominan los en-
foques macroeconómicos, asociados a un entorno espacial, frecuen-
temente regional23, lo que implica la consideración de la innovación 
social como objetivo que debe fomentarse y estimularse dentro de la 
agenda pública a través de la implementación de medidas y políticas 
diversas, enfatizando, al mismo tiempo, la importancia que tiene el 
contexto regional/local en el desarrollo de este tipo de innovaciones 
(Innobasque, 2013). El alto componente de complementariedad en-
tre innovación social, cohesión social y revitalización socioeconómica 
(Tremblay y Pilati, 2013), puede estar, en parte, detrás de este eviden-
te sesgo. Ello explica que haya sido desde instituciones supranacio-
nales (como BID, OCDE, pero fundamentalmente, Comisión-Unión 
Europea), desde donde se han capitalizado un buen número de ini-
ciativas, en forma de grupos de trabajo/investigación o proyectos de 
carácter internacional, que abordan el reto de crear mecanismos de 
medición del impacto de las innovaciones sociales bajo esquemas 
comparables y de consenso (Krlev, Bund y Mildenberger, 2014). Es en 
este sentido en el que se inscriben proyectos europeos como CRESSI 
(Creating Economic Space for Social Innovation, 2014-2018), TEPSIE 
(Theoretical, Empirical and Policy Foundations for Social Innovation 
in Europe, 2012-2015) y, sobre todo, SIMPACT (2014-2016)24. Se tra-
ta de proyectos fundamentales por cuanto constituyen intentos de 
generar modelos de innovación social integrales, si bien SIMPACT ya 
transita de manera decidida hacia el plano de la métrica (y no sólo 
conceptual), distinguiendo el nivel macro del nivel meso y micro. En 
una óptica algo distinta (puesto que se trata de un proyecto reali-
zado internamente por la Comisión Europea a través del Instituto 
de Estudios de Prospectiva Tecnológica (IPTS) con sede en Sevilla 
en colaboración con la DG Empleo, Asuntos Sociales e Inclusión, el 
proyecto IESI (Innovación Social Activada a través de las TIC), ha 
supuesto la elaboración, en el trienio 2013-2016, de una encuesta 
que explora la naturaleza y el impacto que las TIC ejercen sobre la 
activación de la innovación social en servicios sociales dentro de la 
Unión Europea.

• Dentro de las métricas de innovación social en un ámbito macro 
merece detenerse especialmente en el Índice de Innovación Social 
(Social Innovation Index) elaborado en su primera edición de 2016 
por The Economist Intelligence Unit, dado que constituye una apues-
ta rigurosa y bien fundamentada de medición de la situación de la 
innovación social en el mundo. Para ello, construye un ranking que 
compara el desempeño de 45 países (el G20 y los países de la OCDE, 

23 De hecho, en la literatura 
sobre indicadores/métricas 

de innovación social, la 
distinción micro/meso/macro 

hace referencia, respectiva-
mente, al individuo, la organi-

zación y el entorno espacial, 
pero los dos primeros son 

siempre tributarios del terce-
ro, esto es, el marco espacial 
se encuentra siempre como 

telón de fondo. 

24 En este sentido, Pelka y Ters-
trip (2016), dentro del proyecto 

SIMPACT llevan a cabo un 
extensa revisión de proyectos 
europeos funanciados bajo la 

iniciativa europea FP7, identifi-
cándose un total de 17
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además de un conjunto de países diversos para mostrar la realidad 
de los países en desarrollo) en torno a cuatro pilares: marco político 
e institucional, financiación, capacidad emprendedora y desarrollo 
de la sociedad civil, y un total de diecisiete indicadores (ver recua-
dro 2), siete de los cuales son cuantitativos y los diez restantes 
cualitativos. Los resultados de este ranking revelan a EEUU como 
el país con mayor desarrollo de la innovación social, dado su ex-
traordinario desarrollo de la capacidad emprendedora (país líder en 
este ámbito), y también de las oportunidades de financiación y ade-
cuado marco político e institucional (segundo país). El Reino Unido 
destaca por el extraordinario desarrollo del entorno político/social, 
mientras que Corea del Sur es un caso destacado en el área Asia/
Pacífico, y República Dominicana lo es por mostrar un desempeño 
de la innovación social por encima de lo que le correspondería de 
acuerdo a su riqueza. Lamentablemente, España constituye uno de 
los casos más negativos por cuanto se halla en una posición alejada 
de lo que le correspondería de acuerdo a su riqueza (la vigésima oc-
tava, por detrás incluso de Kenia), y lo es fundamentalmente por la 
falta de oportunidades de financiación y la ausencia de estrategias 
de impulso a la innovación social (debilidad del entorno político e 
institucional). Reconociéndose su carácter pionero, el índice pone 
excesivo peso en la evaluación del marco teórico e institucional, ori-
llando parcialmente elementos clave en los ámbitos privado, tercer 
sector y economía social y obviando indicadores de impacto que tan 
necesarios resultan para entender las profundas transformaciones a 
que dan lugar las innovaciones sociales (COTEC, 2017). 

• Más allá de estos proyectos ambiciosos auspiciados por instituciones 
supranacionales, también han existido algunos intentos para medir 
el pulso de la innovación social en determinados espacios geográ-
ficos: tal es el caso de la Encuesta de Innovación Social de Carolina 
del Norte 2012, en el que la medición de la innovación social adop-
ta una perspectiva híbrida micro/macro (Graddy-Reed, Trembath y 
Feldman, 2014). Por un lado, es micro por cuanto se desciende al 
ámbito de las prácticas de innovación social de la organización (en-
tendida holísticamente), pero lo es desde el enfoque macro, dado 
que hay preguntas (como la existencia de posibles diferencias en 
esas prácticas entre entornos urbanos y rurales) que enfatizan la 
importancia del plano geográfico/espacial. 
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Recuadro 2. Los indicadores que componen el Índice de Innovación Social de 
The Economist Intelligence Unit

1. Entorno político e institucional

1.1. Existencia de una política de innovación social en los diferentes niveles 
de Administraciones Públicas

1.2. Investigación y evaluación de impacto de la innovación

1.3. Marco jurídico para las empresas sociales

1.4. Efectividad de la implementación de la política

1.5. Imperio de la ley

2. Financiación

2.1. Disponibilidad de financiación pública para la innovación social

2.2. Facilidad de acceso a crédito

2.3. Inversión y gasto total públicos

 

3. Emprendimiento

3.1. Aversión al riesgov 

3.2. Actitud ciudadana ante el emprendimiento

3.3. Facilidad de crear una empresa

3.4. Desarrollo de clústeres

4. Sociedad 

4.1. Cultura de voluntariado

4.2. Participación política

4.3. Participación de la sociedad civil

4.4. Nivel de confianza social

4.5. Libertad de prensa

Fuente: The Economist Intelligence Unit, 2016

• En relación al tipo de indicadores que integran las métricas. En este 
sentido, la mayor parte de las aportaciones se centran en la ex-
ploración de los impactos, orillando la medición de las dimensio-
nes asociadas a fuentes, actividades y barreras de innovación25. De 
hecho, en la actualidad existe un abanico relativamente amplio de 

25 Ejemplo de esto son los 
proyectos SIMPACT o IESI.
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sistemas de evaluación y medición del impacto social, algunas de las 
cuales se centran en indicadores económicos más clásicos y otras 
en indicadores más cualitativos26 (COTEC, 2016). Desde un punto de 
vista conceptual destaca el modelo desarrollado por el Instituto de 
Innovación Social de ESADE, que consiste en cinco variables a tener 
en cuenta para valorar el potencial de una iniciativa para generar 
impactos de carácter sistémico27.

Además de todo lo anterior, el fenómeno de la innovación social se va 
introduciendo en algunas encuestas nacionales de innovación, por lo 
que en estos casos no hablamos de encuestas de innovación social rea-
lizadas ad hoc, sino de la consideración e integración de este fenómeno 
de forma más o menos normalizada dentro de encuestas ya consolida-
das. Tal es el caso de la Encuesta de Innovación de Chile 2013-2014, 
realizada por el Instituto Nacional de Estadísticas (INE), que pregunta 
acerca de la existencia de actividades de innovación social por parte de 
la empresa y la estimación de un porcentaje en relación a sus ventas 
totales28. 

4.1.3. métricas basadas en innovación abierta

Existen algunas métricas de innovación abiertas interesantes que sur-
gieron a partir de la popularización de este concepto, pero a día de hoy 
no existe ninguna que pueda considerarse la referencia o el patrón a 
seguir, básicamente porque se trata de ejercicios en algunos casos bien 
fundamentados pero que no han tenido demasiado recorrido temporal 
y que, por ello, han de interpretarse como incursiones esporádicas de 
medición de un fenómeno de características muy cambiantes. 

Otro rasgo que merece subrayarse es la problemática asociada a la uti-
lización del término “innovación abierta”. Por un lado, se considera que 
se trata de un fenómeno en permanente cambio, por lo que sus métricas 
deben evolucionar de manera continua, lo que impide la comparación 
sobre bases homogéneas si el objetivo es un análisis temporal. Ésta es 
quizás una razón que explica la ausencia de continuidad de los ensayos 
que se han abordado hasta el momento. Por otro lado, para algunos 
autores el concepto de “innovación abierta” tiene una carga de profun-
didad tal que su mención explícita en un cuestionario puede sesgar las 
respuestas (Mina y Hughes, 2014).

Con todo ello, y a partir de la consideración de criterios ex ante (robustez 
analítica metodológica) y ex post (aplicación real de la métrica e impacto 
posterior), se va a analizar brevemente el contenido de dos encuestas con-
cretas: la Encuesta UK-IRC (2010) y la Encuesta Fraunhöfer-Berkeley (2013).

26 En este sentido, las meto-
dologías más populares son: 

SROI (Retorno Social de la 
Inversión), GIIS (Sistema de 
evaluación de inversión de 

impacto), IRIS (Métricas para 
medir el impacto social y 

ambiental de una inversión), 
ONLGB (Metodología para el 
tercer sector que clasifica el 

impacto según motivación 
y tipo de contribución), SRS 

(Estándar para reportar sobre 
el impacto social).

27 Las cinco variables son: 
impacto social, sostenibilidad 

económica, tipo de innovación, 
colaboración intersectorial y 
escalabilidad/replicabilidad 
(Buckland y Murillo, 2013)

 28 En este caso, la innovación 
social se añade a las catego-
rías tradicionales de innova-

ción de producto, proceso, 
organizativa y marketing, lo 
cual supone, desde nuestro 

punto de vista, un tratamiento 
inadecuado de la misma.
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4.1.3.1. Encuesta sobre Nuevos Modos de Innovación: Prácticas Empre-
sariales Estratégicas y de Gestión e Innovación Abierta UK-IRC (2010)
Se trata de una Encuesta realizada en el año 2010 por el Centro de In-
vestigación para la Innovación del Reino Unido (UK Innovation Research 
Centre, UK-IRC), cuyo cuestionario fue enviado mediante muestreo alea-
torio a 12.000 empresas entre 5 y 999 empleados, obteniéndose una 
tasa de respuesta en torno al 10% (1.202 empresas), con una distri-
bución sectorial sesgada hacia la manufactura (65% manufacturas y 
35% servicios). Se elaboraron cinco oleadas de cuestionario diferentes, 
y con el fin de maximizar la tasa de respuesta, los cuestionarios de la 
cuarta y quinta oleadas se acortaron sensiblemente, a lo que se unieron 
dos cuestionarios específicos para el sector farmacéutico y de energías 
limpias. 

La encuesta evita en todo momento hablar explícitamente de “inno-
vación abierta”, por considerar que ese término puede sesgar las res-
puestas. A partir de la evidencia arrojada en la CIS, el análisis de la 
innovación abierta en esta encuesta parte de la cooperación para la in-
novación entre agentes para centrarse en actividades de carácter formal 
(contractual) y no formal (no contractual) que impulsan la innovación 
abierta, otorgando un valor 0 a aquellas empresas que no utilizan la 
actividad, y un valor máximo de 3 a aquellas para las que la actividad 
es importante, así como un eventual cambio en su utilización en los 
últimos tres años (ver Tabla 6). Se trata, en consecuencia, de la incor-
poración de distintas formas de conocimiento y tecnología de fuera 
hacia dentro (inbound), aunque la encuesta también contempla, en una 
sección diferenciada, la cesión de conocimiento y tecnología que puede 
crear valor y acelerar la innovación fuera de la empresa (outbound). En 
este sentido, hay un especial interés por explorar los mecanismos de 
protección de la innovación y problemáticas asociadas con las patentes 
y los derechos de propiedad intelectual. 

Además de las actividades de innovación abierta, la encuesta se intere-
sa por los objetivos que persiguen, el impacto final obtenido, así como 
los principales obstáculos que impiden su aprovechamiento efectivo. 

Tabla 6: Actividades de innovación abierta incorporadas en las empre-
sas de acuerdo a la Encuesta sobre Nuevos Modos de Innovación, Reino 
Unido, 2010
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Grado de importancia Cambio en el uso

No usado Bajo Medio Alto Aumento Sin 
cambio Descenso

Actividades informales

Lead users y early adopters (usuarios 
avanzados y tempranos)

Participación en desarrollo software open source

Participación en idea “jams”

Participación en redes/hubs innovación

Compartición de instalaciones/
infraestructura con otras empresas

Otras (especificar)

Actividades formales

I+D conjunto

Compra conjunta de materiales/inputs

Co-branding

Participación en consorcios de investigación

Compra de licencias tecnologías

Outsourcing proyectos I+D

Provisión contratos investigación

Joint ventures, adquisiciones, incubación

Investigación universitaria conjunta

Fuente: Cuestionarios de Encuesta sobre Nuevas Formas de Innovación, UK-IRC, 2011

4.1.3.2. Encuesta Fraunhöfer-Berkeley (2013)
Otra aportación interesante fue la Encuesta de Innovación Abierta llevada 
a cabo en el año 2013 por el Instituto Fraunhofer y la Universidad de Ber-
keley , con el título Managing Open Innovation in Large Firms. La métrica 
creada se convirtió en un cuestionario final que fue enviado a cerca de 
3.000 grandes empresas  estadounidenses y alemanas, de las que se ob-
tuvo respuesta para 125. La importancia de este trabajo reside fundamen-
talmente en el grado de detalle con el que se describe el fenómeno de la 
innovación abierta y su clasificación en torno a las categorías tradicionales 
de medición de la innovación en encuestas: prácticas (actividades) de in-
novación abierta, tanto de fuera hacia adentro (inbound) como de dentro 
hacia fuera (outbound); partners de (fuentes de innovación); objetivos es-
tratégicos, retos (barreras/frenos) e impactos (ver recuadro 3).

En sus conclusiones, el trabajo admite las dificultades para realizar una 
medición exhaustiva de la innovación abierta, fundamentalmente por el 
hecho de ser un fenómeno de carácter sistémico que requiere cambios 
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organizativos y culturales que difícilmente van a poder ser percibidos a 
través de cuestionarios tradicionales. Una de las manifestaciones de este 
fenómeno se produce en el hecho de que la importancia otorgada a la 
innovación abierta en su conjunto es claramente mayor a la manifesta-
da a partir de los indicadores. Pese a su relevancia, la métrica presenta 
indudables aspectos de mejora, entre los que se encuentran su escasa 
transversalidad, ya que el foco se pone exclusivamente sobre las empresas 
grandes, así como su evidente sesgo tecnológico y la excesiva importan-
cia que otorga a la I+D como fuente de innovación, a la que la innovación 
abierta parece venir a alinearse, y de alguna forma a complementar. 

Recuadro 3. Los indicadores que componen la métrica de innovación abierta 
de Fraunhöfer-Berkeley (2013)

1. Prácticas de innovación abierta (actividades)

1.1. De fuera hacia adentro (inbound)
Co-creación usuario 
Networking informal
Becas investigación Universidad
Consorcios públicos I+D
Competiciones de ideas/start ups 
Compra licencias y derechos 
Crowdsourcing
Reconocimientos (premios) a proveedores
Contratación servicios especializados

1.2.	De dentro hacia fuera (outbound)
Venta de productos listos para ser explotados 
Creación de joint ventures
Creación de spin offs 
Incubación y venturing
Venta de licencias, derechos y patentes 
Participación en procesos estandarización pública

Donaciones (recursos compartidos/sin ánimo de lucro)

2. Agentes/Fuentes 

2.1. Empleados

2.2. Clientes	contratados 

2.3. Universidades

2.4. Proveedores

2.5. Consumidor (indirecto o final)

2.6. Organismos/Institutos públicos de investigación
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2.7. Start ups & emprendedores

2.8. Proveedores de servicios

2.9. Consultores externos

2.10. Competidores

2.11. Comunidades de interés (focalizadas)

2.12. Comunidades de interés (general)

3. Objetivos

3.1. Establecimiento de nuevas alianzas

3.2. Explorar nuevas tendencias tecnológicas

3.3. Identificar nuevas oportunidades de negocio 

3.4. Acelerar los tiempos para culminar la I+D

3.5 Mitigar los riesgos asociados a los proyectos de innovación 

3.6. Reducir los costes de I+D por proyecto.

4. Barreras y frenos

4.1 Gestión interna del cambio

4.2. Gestión con las fuentes externas de innovación

4.3. Protección know how interno crítico

4.4. Identificación de nuevas fuentes de innovación

4.5. Efectividad protección propiedad intelectual

4.6. Evitar conocimiento externo o conocimiento ya existente

5. Impactos

5.1. Porcentaje de contribuciones de innovaciones externas a proyectos I+D

5.2. Evaluación coste/beneficio de los partners innovadores

5.3. Número de partners de innovación

5.4. Ingresos derivados de la innovación abierta lanzada en un determi-
nado período

5.5. Presupuesto invertido en proyectos de innovación abierta

5.6. Número de nuevas áreas tecnológicas descubiertas anualmente

5.7. Número de patentes solicitados /concedidos

5.8. Coste de compra de licencias

5.9. Ratio utilización de patentes

5.10. Porcentaje de ideas financiadas

5.11. Ingresos de venta de licencias

Fuente: Elaboración propia a partir de Chesbrough y Brünswicker (2013)
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4.1.4. métricas basadas en innovación de servicios

La aparición de las métricas de innovación del sector servicios ha 
acontecido al amparo del creciente reconocimiento de los servicios 
como actividades innovadoras tanto en la CIS como en lo que supone 
su correlato teórico del Manual de Oslo. Así, tal y como señalan Gallouj 
y Djellal (2016), se pasó de una fase de negación en donde los servi-
cios estaban ausentes en los cuestionarios a una fase de asimilación, 
en donde los servicios sí están presentes en los cuestionarios, pero 
subordinados a los parámetros analíticos de la innovación industrial 
(por ejemplo, énfasis muy notable otorgado a la I+D como fuente de 
innovación). Posteriormente, la publicación de sucesivas oleadas de 
la CIS trajo consigo, tal como se analizó con anterioridad, un mayor 
protagonismo de los servicios no sólo en términos de su consideración 
dentro de las encuestas, sino de la progresiva apertura de los cuestio-
narios a la consideración de las formas “tradicionales” de innovación 
no-tecnológica (esto es, la innovación organizativa y de marketing), 
con mayor prevalencia en los servicios. En todo caso, los pasos han 
sido ciertamente discretos (por ejemplo, se sigue manteniendo la dis-
tinción entre innovación de producto y proceso que en los servicios 
es bastante problemática), y orientados en su gran mayoría hacia la 
empresa privada como unidad muestral, y desde el punto de vista sec-
torial, hacia los servicios de mercado. 

En este sentido, son escasas las métricas orientadas exclusivamente a 
la medición de la innovación en los servicios públicos, aunque existen 
algunas excepciones notables (Djellal et al, 2013). Un buen ejemplo 
es el “Korean Government Innovation Index”, creado en 2005 por el 
Ministerio de Administración Pública y Seguridad de Corea del Sur, 
o la encuesta piloto creada en el Reino Unido para medir innovación 
en dos sub sectores: sanidad pública y Gobierno Local. También el 
proyecto MEPIN (Measuring Innovation in the Public Sector in Nordic 
Countries), financiado por la Comisión Europea en 2011 para medir el 
desempeño innovador en servicios públicos de países nórdicos31 cons-
tituye un ejemplo notable. En 2012 la propia Comisión se embarcó en 
la iniciativa EPSIS (European Public Sector Innovation Scoreboard), 
que implicó la realización de una encuesta a más de 4.000 entidades 
públicas correspondientes a 25 países europeos, con objeto de me-
dir las percepciones de expertos y responsables políticos acerca del 
desarrollo de innovaciones en el sector público en la UE, detallando 
algunos ejemplos de innovaciones, por un lado, y lecciones apren-
didas, por otro (Rivera et al, 2013). En todo caso, la iniciativa puede 
catalogarse de piloto porque no se ha enriquecido con material nuevo 
desde entonces.

31 En concreto participaron 
en este proyecto Finlandia, 

Suecia, Dinamarca, Islandia y 
Noruega.

HACIA UNA NUEVA MÉTRICA DE INNOVACIÓN ABIERTA Y SOCIAL EN SERVICIOS



  

46MÉTRICA DE INDICADORES DE INNOVACIÓN NO-TECNOLÓGICA (MINT):  
PROPUESTA DESDE LA INNOVACIÓN DE SERVICIO, LA INNOVACIÓN ABIERTA Y LA INNOVACIÓN SOCIAL

La iniciativa EPSIS constituyó los cimientos de lo que vino después, y 
que se aborda en la sección siguiente. Se ha tomado como referencia 
fundamentalmente porque se trata de una métrica realizada ad hoc 
para el sector servicios puesto que, mayoritariamente las actividades 
de servicios comparten el mismo cuestionario que los bienes (activi-
dades industriales)32. 

4.1.4.1. European Service Innovation Scoreboard (ESIS)
Se trata de una iniciativa impulsada por la Comisión Europea en el 
año 2014 para capturar y enfatizar el impacto a gran escala de la 
innovación en servicios, además de evaluar sus efectos sobre la com-
petitividad, las estructuras industriales, el desarrollo regional y, en 
definitiva, lo que los autores denominan el “poder transformador” de 
la innovación en servicios. Es, por tanto, una métrica compuesta por 
59 indicadores de enfoque marcadamente macro disponible para los 
28 países de la Unión y algunas economías regionales, compuesta de 
cinco grandes pilares:

• Entorno, para el que conviven indicadores muy diversos, como la 
calidad de las instituciones, estabilidad macroeconómica, dispo-
nibilidad de infraestructuras, educación superior y formación, efi-
ciencia del mercado laboral, tamaño de mercado y sofisticación 
empresarial, e incluso indicadores que evalúan la apreciación so-
cial de la creatividad y la innovación.

• Inputs de innovación. Se trata de una categoría muy centrada en la 
I+D (incluye los indicadores de gasto empresarial en I+D sobre el 
PIB, y el personal de I+D sobre el total de empleados) y el papel de 
la formación (porcentaje de investigadores y empleados con edu-
cación superior sobre el total de empleados). Se introduce en este 
pilar el concepto sistémico de “industrias con poder transformador 
de la innovación en servicios”, esto es, actividades productivas en 
donde la innovación servicios acontece de manera intensa y ge-
nerando efectos que se derraman a otros sectores33. En este sen-
tido, se incluyen como indicadores los gastos de innovación (con 
respecto a la cifra de negocios), en cada uno de estos sectores. 
Finalmente, y como guiño a la importancia de la innovación abierta, 
se incluye el indicador de porcentaje de innovadores que cooperan 
con otros.

• Rendimiento (throughput): Empresas que introdujeron innovación, 
distinguiendo entre producto/proceso, organizativa y de marketing, 
para el conjunto de las empresas y para los tres sectores con ca-
pacidad transformadora.

32 Una excepción es Corea 
del Sur, país que sigue muy 

fielmente los parámetros de 
la CIS, pero que hasta el año 

2012 hacía dos encuestas dis-
tintas: una para manufacturas 
(en 2002, 2005, 2008 y 2010) 

y otra para servicios (2003, 
2006, 2009 y 2011).

33 Se trata de los servicios 
de red, transporte, corretaje 

y otros servicios de apoyo 
(NACE H49, NACE H52, NACE 

H53, NACE J58), NACE J60, 
NACE N82), servicios de in-

fraestructura y utilities (NACE 
D35, NACE J61, NACE K64, 
K65 y K66), y los servicios a 

empresa intensivos en conoci-
miento (KIBS en su terminolo-

gía anglosajona).
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• Resultado (output). Porcentaje de empleo en actividades intensivas 
en innovación en servicios34 y porcentaje de ingresos derivados de 
la introducción de innovaciones en el mercado/empresa.

• Impacto (outcome), esto es, el verdadero cambio estructural y trans-
formador de la innovación en servicios. Se trata de una dimensión 
que aborda cambios generados, fundamentalmente en términos de 
empleo creado en estas actividades con poder de transformación, 
así como en manufacturas de alta-media tecnología, y crecimiento 
de la productividad laboral. 

Se trata de un proyecto que se inscribe dentro de la corriente de estudio 
de la innovación en los servicios conocida como de inversión (Gallouj, 
2010), que rompe radicalmente con la visión tradicional de la innovación 
dominada por las actividades manufactureras (frente a los servicios), 
para enfatizar el liderazgo innovador que algunas actividades de ser-
vicios (los denominados en esta métrica como “industrias con poder 
transformador”), ejercen sobre otras actividades productivas. Esto es lo 
que explica, por ejemplo, el protagonismo otorgado a la I+D como fuen-
te de innovación (tradicionalmente asociado a una corriente tecnológi-
ca/asimilacionista), dado que algunos de estos servicios de gran poder 
transformador muestran una intensidad del I+D muy notable (Gallouj y 
Dejllal, 2016). Por tanto, la métrica es, desde este punto de vista, parcial 
(dado que se centra en determinados tipos se servicios), y, además, se 
asoma escasamente a la exploración de las vertientes social y abierta 
de la innovación que, como ha quedado patente en varias secciones del 
trabajo, se asocia intrínsecamente a la innovación en servicios.

4.1.5. conclusión: de los conceptos a las métricas. retos y problemas 

De todo el análisis anterior en relación a la consideración de la inno-
vación abierta y social en las métricas actuales se deriva un conjunto 
de conclusiones relevantes respecto al objetivo de este trabajo:

1. El sistema estadístico actual en el ámbito de la innovación, anclado en 
los presupuestos teóricos de la Tercera Edición del Manual de Oslo (y 
su principal proyección aplicada de la Encuesta de Innovación Europea, 
CIS), parte de un modelo de innovación tradicional, tanto en lo referente 
a la definición de las distintas formas de innovación como a la introduc-
ción de nuevas formas de innovación.

a. En lo referente a la primera de las cuestiones, parece que, como se ha 
visto en la discusión teórica, la tradicional distinción entre innovación 
de producto y proceso por un lado (que se acerca a lo que se conside-
ra como innovación tecnológica), y organizativa/de marketing por otro 
(innovación no tecnológica) ha quedado superada, así como el mismo 
concepto de innovación tecnológica vs no tecnológica. 

34 Se trata de un concepto 
distinto al de las actividades 

con poder transformador, 
aunque relacionado. En este 
caso hablamos de sectores 
con altos niveles de innova-

ción en servicios en su seno, 
pero sin capacidad para 
generar efectos derrame 

fuera, y por tanto, sin efectos 
estructurales. Se compone de 
los sectores NACE C17, NACE 

J58, NACE J61, NACE J62, 
NACE J63, NACE K64, NACE 

K65 y NACE M71- M73.
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b. En lo referente a las nuevas formas de innovación, la innovación social 
y abierta no ha logrado introducirse en los cuestionarios de innova-
ción. Existen algunas aproximaciones a este respecto, pero de carác-
ter ad hoc, y escasamente normalizadas en el cuerpo de cuestionario. 
Dentro de esta escasa consideración, la innovación abierta está más 
integrada en las métricas actuales que la innovación social, que es la 
gran ausente. 

2. Existen problemas de definición de la unidad muestral/unidad estadísti-
ca actual, no sólo por el hecho de que las métricas están fundamental-
mente diseñadas para ser contrastadas sobre las empresas (con ánimo 
de lucro), y dejan poco espacio para su escalabilidad sobre otras unida-
des muestrales, sino también por su orientación casi exclusiva sobre las 
actividades/productos, y no tanto sobre las capacidades (capabilities) 
de las unidades estadísticas. 

3. Se aprecian también problemas en la definición de los indicadores y, 
sobre todo, en la consideración de las distintas categorías de innova-
ción (en línea con lo apuntad en la primera de las conclusiones), que 
frecuentemente no son bien entendidas, especialmente las innovaciones 
de marketing, que frecuentemente es confundida con la innovación or-
ganizativa (Galindo y Van Cruysen, 2016).

4. Las métricas piloto (experimentación) han aportado resultados y evi-
dencias interesantes para un mayor y mejor conocimiento de la inno-
vación abierta y social, pero han resultado escasamente replicables y 
escalables, por lo que no han terminado de generar una masa crítica con 
capacidad de romper definitivamente el statu quo.

5. La reforma actual en la que está inmersa el Manual de Oslo supone la 
esperanza de activación de una palanca con capacidad para avanzar ha-
cia un mejor y más profundo entendimiento del fenómeno de la innova-
ción que en última instancia será un factor desencadenante de cambios 
decisivos en las métricas de innovación.
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Motivaciones
¿Es una motivación para 

innovar?
En caso afirmativo, ¿cuál es 

su grado de relevancia?

NO SI Baja Alto

Resolución problemas complejos

Rendición de cuentas a la sociedad (accountability)

Mejorar capacitaciones de un colectivo/comunidad

Facilitar el acceso a recursos de un colectivo/comunidad

Rebajar el coste de las actividades de innovación 

Complemento del I+D interno

Acceso a nuevas tecnologías/capacidades

Mayores niveles de especialización

Disminución de los niveles de riesgo

Oportunidad de negocio (ingresos, ventas) 

Acceso a nuevos mercados

Acceso a conocimiento/recursos compartidos

Mejorar los niveles de seguridad y/o salubridad

Reducir el impacto medioambiental

Aumentar los niveles de implicación/motivación de los 
trabajadores 

Cumplimentar acción de Administración Pública  
(compra innovadora)

BLOQUE 3. MOTIVACIONES PARA INNOVAR
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Barreras ¿Es una barrera para innovar?
En caso afirmativo, ¿cuál  

es su grado de relevancia?

NO SI Baja Alto

Ausencia de políticas de apoyo 

Falta de políticas para escalar casos de éxito

Marco regulatorio/legislativo deficiente 

Protección del conocimiento interno

Cultura corporativa y estilo de gestión 

Desconocimiento/No identificación de actividades  
de impulso a la innovación 

Incertidumbre ante los resultados obtenidos

Debilidad del ecosistema innovador

Dificultades para encontrar financiación externa

Falta de proveedores especializados

Bajos niveles de demanda/falta de respuesta de clientes

Falta de personal cualificado/especializado

BLOQUE 4. BARRERAS A LA INNOVACIÓN
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Indicadores de resultado

Indicar cantidad aproximada21

% usuarios potencialmente beneficiados (respecto de usuarios actuales)

% usuarios realmente beneficiados (respecto de usuarios actuales)

Número de partners sociales de innovación

Número de partners de innovación

Número de usuarios avanzados22

Ingresos por ventas de licencias/patentes/dchos. Propiedad (en euros)

Costes por compra de licencias/patentes/dchos. Propiedad (en euros)

Indicadores de impacto ¿Hay impacto?
En caso afirmativo,  

¿cuál es su grado de 
relevancia?

NO SI Baja Alta

Impacto sobre los usuarios:

• Aumento de sus capacidades23

• Aumento de sus niveles de satisfacción

• Mayor poder de decisión

• Mayor acceso a recursos

Capacidad para replicar y escalar los efectos a otros usuarios/
colectivos

Mejora de las capacidades de la organización en términos de: 
• Capital relacional 
• Niveles confianza interna

Mejora de los niveles de seguridad y/o salubridad 

Disminución del impacto medioambiental

Generación de empleo en la organización

Cambios en el modelo de negocio

Obtención de una certificación como organización sostenible y 
transparente (certificación “B-Lab”)

Generación de empleo en la organización

Cambios en el modelo de negocio

Mejora cualificación de empleados organización

Fortalecimiento de la base emprendedora

Mejora de los niveles de inclusión social

Impulso al desarrollo local

BLOQUE 5. IMPACTO DE LA INNOVACIÓN
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Notas explicativas
15 En caso de no conocer con precisión ese número, se admite la remisión 
de una franja u horquilla.

22 Usuarios que adaptan por sí mismos las soluciones ofertadas por las 
organizaciones para que se adecuen mejor a sus necesidades.

23 Se trata de efectos centrados en el cambio (incremento, mantenimiento 
o reducción de comportamientos, aptitudes, conocimientos o actitudes. 
Ejemplo: mejora de la empleabilidad del colectivo objetivo. Los otros dos 
efectos que tradicionalmente se incluyen en las guías de medición de 
impacto (ver AEF-EVPA, 2015), esto es, efectos centrados en objetivos y 
efectos centrados en comparaciones, no se consideran en esta métrica, 
puesto que se hallan vinculados a la realización de inversiones de carác-
ter social y no tanto a innovaciones sociales (aunque en último término 
puedan alumbrar algún tipo de innovación de este tipo).
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SUGERENCIAS PARA FUTUROS TRABAJOS5. 
El trabajo realizado gracias al proyecto MINT debe necesariamente in-
terpretarse en clave exploratoria, por lo que ha abierto un gran número 
de posibilidades de desarrollo que ayudará a la búsqueda de respuestas 
a algunas preguntas planteadas. En ese sentido, se plantea como un 
punto de salida y no de llegada, siendo las que a continuación se men-
cionan algunas extensiones naturales al trabajo realizado, clasificadas 
en relación a los planos/ámbitos de referencia: 

Plano estadístico, implementación de métrica y obtención de evidencias:

• Realización de una Encuesta ad hoc en España: concreción del cues-
tionario, definición de diseño muestral, trabajo de campo, tabulación 
y explotación de resultados de encuesta piloto. 

• A partir de resultados obtenidos en punto anterior, posibilidad de 
escalar esa Encuesta como barómetro anual de “nuevas formas de 
innovación en las empresas”.

• Adaptación del cuestionario para la toma en consideración de diferen-
tes unidades muestrales (especial interés sobre las Administraciones 
Públicas). 

• Adaptación del cuestionario hacia un enfoque de carácter macroeco-
nómico (desde el enfoque microeconómico actual) con objeto de es-
tudiar la posibilidad de realización de rankings internacionales y/o 
regionales. 

• Posibilidad de generar anexo a encuesta de innovación del INE según 
diálogo con el INE: encuadre con la estadística oficial en su caso.

• Propuestas para orientar la reforma del Manual de Oslo dentro del 
contexto de los actuales trabajos en curso.

Plano de temáticas sectoriales y de contenidos específicos:

• Identificación de tendencias de futuro en innovación en sectores con-
cretos (ej., biotecnología, turismo, transporte, etc.)

• Capacidad competitiva española en servicios innovadores.

• Impacto de las innovaciones de servicios, abierta y social.

• Revisión y análisis crítico del sistema de I+D+i español para desarro-
llar espacio y dar cabida a la innovación de servicios, abierta y social.

Plano de difusión e interacción:

• Organización de un seminario internacional o congreso sobre muevas 
formas de innovación con empresas y policy-makers
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SUGERENCIAS PARA FUTUROS TRABAJOS

Plano alternativas métricas-novedad conceptual-nuevas métricas:

• Encaje de modelos conceptuales lancasterianos basado en caracterís-
ticas y competencias a los sistemas estadísticos existente y la nece-
sidad de pensar en nuevos modelos de estadísticas más favorables a 
los conceptos abiertos y sociales. 
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