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Abstract– The objective of this research is to analyze the 
relationship between the company's organizational innovation, 
the company's innovation capacity process, product innovation 
and the creativity of employees in a Tech based company in the 
Dominican Republic. A quantitative methodology was used, based 
on the application of a validated survey. The data were analyzed 
with the SPSS and PLS programs. The results show a positive 
influence of organizational innovation on the company's 
innovation capacity process, as well as on product innovation and 
creativity. 
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Resumen– La innovación organizacional es un elemento que 
promueve el éxito de la gestión de las empresas, si bien, la 
evidencia científica es muy escasa, sobre todo, los trabajos 
empíricos. El objetivo de esta investigación es analizar la relación 
existente entre la innovación organizacional de la empresa, el 
proceso de capacidad de innovación de la empresa, la innovación 
en el servicio y la creatividad de los empleados. Este estudio se 
suma a la literatura existente, pero enfocándose en el contexto de 
las empresas de servicios, específicamente, “Empresas de 
Servicios basados en Tecnología”. El estudio se desarrolla en 
República Dominicana. Se utilizó una metodología cuantitativa, 
basada en la aplicación de una encuesta validada. Los datos 
fueron analizados con los programas SPSS y Smart-PLS. Los 
resultados muestran influencia positiva de la innovación 
organizacional sobre el proceso de capacidad de innovación de la 
empresa, así como en la innovación en el servicio y en la 
creatividad. 

 
Palabras clave-- innovación, proceso, servicio, creatividad, 

empresas. 

 
I. INTRODUCCIÓN 

Los cambios globales conducen a entornos cada vez más 

complejos y obligan a las organizaciones a innovar como una 

forma de mantenerse competitivas [1]. Así, las organizaciones 

se enfrentan a la presión de innovar, cambiar los procesos de 

gestión y reestructurar para adaptarse a entornos cambiantes. 

Externamente, las organizaciones se sienten presionadas a 

desarrollar nuevos productos o servicios para mercados nuevos 

o existentes. Por lo tanto, la Innovación Organizacional (IO) es 

un tema central de investigación en la administración pública, el 

marketing, la gestión y las ciencias políticas. 

 

Los primeros estudios científicos sobre innovación en las 

empresas trataron sobre innovación administrativa [2,3], 

definida como la innovación relativa a cambios en la estructura 

organizativa y prácticas de recursos humanos. En los últimos 

años, los estudios se han centrado en la innovación gerencial e 

innovación organizacional [4]. 

 

Aunque la IO se conoce como la innovación que implica 

nuevas prácticas de gestión, nueva organización, nuevos 

conceptos de marketing y nuevas estrategias corporativas [5], 

para el presente estudio se utiliza la terminología y definición 

propuestas por la Organización para la Cooperación y el 

Desarrollo Económicos OCDE, que engloban la esencia tanto 

de las definiciones tradicionales como de las más recientes. 

Específicamente, la OCDE define la IO como la 

implementación de un nuevo método organizacional en las 

prácticas comerciales, la organización del lugar de trabajo o las 

relaciones externas de una empresa. La característica que 

distingue a la IO de otros cambios organizacionales es la 

implementación de un método organizacional que no se ha 

utilizado antes en la organización y que es el resultado de 

decisiones de gestión estratégica [6]. 

 

La OCDE considera que la IO en la práctica empresarial 

implica la implementación de nuevos métodos para organizar 

rutinas y procedimientos, como mejorar la retención de 

trabajadores, introducir nuevos y actualizados sistemas de 

gestión, o establecer bases de datos de mejores prácticas[6]. 
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La innovación en la organización, específicamente en el 

lugar de trabajo, implica la implementación de nuevos métodos 

de distribución de responsabilidades y toma de decisiones entre 

los empleados para la división del trabajo, así como nuevos 

conceptos para la estructuración de actividades [7]. Por su parte, 

la innovación en los métodos de organización para las 

relaciones externas implica la implementación de nuevas 

formas de organizar las relaciones con otras empresas o 

instituciones públicas, como la colaboración con clientes, 

proveedores u organismos de investigación [7]. 

 

La literatura científica sobre la IO es muy escasa y dispersa 

[4,7], sobre todo, en términos de evidencia empírica [5]. 

Algunos estudios abordan el desarrollo de la IO [8], los factores 

que favorecen su desarrollo [4], las respuestas empresariales a 

la inclusión de la IO [9] o el efecto de la IO en el desempeño 

organizacional [10]. Estos estudios se centran en el análisis 

cuantitativo con una muestra representativa de la empresa. En 

el presente estudio, se analiza la IO a partir de la percepción de 

los empleados. 

 

El objetivo de esta investigación es analizar la relación 

existente entre la innovación organizacional de la empresa, el 

proceso de capacidad de innovación de la empresa, la 

innovación en el servicio y la creatividad de los empleados. Este 

estudio se suma a la literatura existente, pero enfocándose en el 

contexto de las empresas de servicios, específicamente,  

“Empresas de Servicios basados en Tecnología”. 

 

Las “Empresas de Servicios basados en Tecnología” es un 

centro de trabajo donde se realizan servicios a través de 

plataformas digitales de comunicación para la interacción con 

clientes, soporte técnico, gestiones de datos y contactos, 

tercerización del desarrollo y soporte de tecnologías; estas 

empresas ofrecer una gran variedad de servicios, como soporte 

en vivo, interacción con redes sociales, correo electrónico, 

mensajería y otros. Pese a su dispersa definición, se ha definido 

este tipo de empresas por diversos métodos como es su 

clasificación la cual se agrupa de acuerdo con la Tecnología que 

utilizan para operar, el entorno en el cual compiten, origen de la 

empresa, los ejercicios de medición [56].  En estas empresas la 

innovación y la creatividad son necesarias, especialmente 

porque son organizaciones impulsadas por la tecnología y 

necesitan sobrevivir y competir en el mercado [11]. En 

consecuencia, las empresas de “Empresas de Servicios basados 

en Tecnología” se enfrentan a varios problemas, como 

satisfacer la demanda cada vez mayor y la provisión de 

soluciones creativas. Por lo tanto, estas organizaciones 

necesitan líderes capaces de manejar los rápidos cambios y 

mantenerse al día con los desafíos globales. Por ello, este 

estudio se centra en “Empresas de Servicios basados en 

Tecnología” de República Dominicana, con el propósito de que 

el modelo planteado pueda ser utilizado para generar 

implicaciones de gestión que ayuden a mejorar la innovación 

organizacional, el proceso de capacidad de innovación, la 

innovación en el servicio y la creatividad de los empleados de 

las empresas. 

 
 

           II. REVISIÓN DE LA LITERATURA Y PLANTEAMIENTO DE  

                                                       HIPOTESIS 

          El papel de la IO en la promoción del desarrollo 

tecnológico, el proceso de Capacidad de Innovación (CI) se ha 

propuesto teóricamente [12], aunque no existe ninguna prueba 

empírica concluyente. El estudio de Damanpour et al.[13] es 

una notable excepción. Su estudio empírico de una muestra de 

bibliotecas los Estados Unidos muestra que la innovación 

administrativa promueve la innovación tecnológica a lo largo 

del tiempo. Así, se ha demostrado que existen sinergias entre la 

innovación organizacional y el proceso de capacidad de 

innovación [5], mostrando que la relación entre ambas las 

convierte en procesos complementarios en lugar de procesos  

sustitutos. 

 

La introducción de la IO en una empresa puede favorecer 

el desarrollo de la capacidad para desempeñar una función 

técnica [7]. De esta forma, la IO en las prácticas comerciales, 

las innovaciones en la organización en el propio lugar de trabajo 

o los nuevos métodos organizacionales en las relaciones 

externas pueden favorecer una organización más eficiente y el 

uso de procesos tecnológicos y de fabricación innovadores [7]. 

 

La IO está directamente relacionada con la generación de 

procesos de CI. Por ejemplo, las prácticas comerciales como el 

control de calidad pueden promover un aumento de la eficiencia 

y, por lo tanto, pueden mejorar la capacidad para desarrollar el 

proceso de CI [14]. También se ha demostrado que la 

colaboración interorganizacional es también un método 

importante para la generación de procesos de CI [15]. Estudios 

empíricos previos han concluido que las relaciones externas y 

la participación en acuerdos cooperativos se asocian 

positivamente con el desarrollo del proceso de CI [16]. 

Teniendo en cuenta los argumentos anteriores, proponemos la 

siguiente hipótesis: 

 

H1: La innovación organizacional (IO) influye en el 

proceso de capacidad de innovación (CI) de la empresa. 

 

La introducción de ciertas prácticas organizativas nuevas 

per se no conduce directamente al desarrollo de Innovación en 

el Servicio (IP). Cuando una empresa ha introducido la IO, para 

acumular capacidades para introducir nuevos productos o 

servicios en el mercado, la IO necesita una infraestructura 

organizativa adecuada, así como habilidades de ingeniería y 

tecnológicas para diseñar los procesos de producción, el diseño 

y la logística para respaldar de manera eficiente el diseño del 

nuevo producto o servicio y su comercialización [7]. 

 

Si se utiliza la IO para mejorar el proceso de CI, esto 

favorecerá el desarrollo de innovación en el producto o servicio. 

En este sentido, se ha demostrado empíricamente que la 

innovación de procesos afecta positivamente a la innovación 

de productos/servicios y que el desarrollo de la innovación de 

procesos permitirá a una empresa mejorar la calidad de su 

producto/servicio o producir otros completamente nuevos [17].  

 

Teniendo en cuenta los argumentos anteriores, proponemos la 

siguiente hipótesis: 
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H2: La innovación organizacional (IO) influye en la 

innovación del servicio (IP) de la empresa. 

 

La mayoría de los artículos sobre el proceso de CI 

consideran diferentes tipos de procesos de CI simultáneamente, 

como el impacto acumulativo de los procesos de CI de 

productos/servicios y procesos en los resultados de la empresa 

[7]. Estos estudios consideran la innovación como un factor de 

segundo orden con dos dimensiones, una para cada tipo de 

innovación o incluyen los diferentes tipos de innovación dentro 

de un constructo latente [18]. 

 

El objetivo de la innovación de productos/servicios es 

responder a la demanda de los clientes o al deseo de los 

ejecutivos de capturar nuevos mercados [19]. En esencia, la 

innovación de productos/servicios permite a la organización 

diferenciar su oferta y servicio [20] y cambia lo que la 

organización ofrece al mundo exterior [21]. En consecuencia, 

la IP puede considerarse fundamental para la generación y 

sostenibilidad de la ventaja competitiva [22] debido a la 

dificultad inherente a imitar dichos productos/servicios [23] y, 

por tanto, tiene un impacto positivo en los resultados de la 

empresa. 

 

La innovación de procesos se persigue para reducir el 

tiempo de entrega o disminuir el costo operativo [19], lo que 

cambia la forma en que una organización produce y entrega sus 

productos/servicios [21]. Así, la innovación de procesos tiene 

un enfoque interno [24] orientado a la eficiencia, facilitando que 

las empresas sigan estrategias de liderazgo en costos [20]. Por 

lo tanto, para influir en los resultados de la empresa, estas 

capacidades deben favorecer el desarrollo de innovación en los 

productos/servicios. De esta manera, se logra un desarrollo 

congruente del proceso de CI y de IP, lo que resulta en una 

mejora para los resultados de la organización. Damanpour et al. 

[25] demostraron que el proceso de CI favorece la IP y, a su 

vez, esto permite a las empresas lograr una ventaja competitiva 

que redundará en una mejora de sus resultados empresariales. 

Teniendo en cuenta los argumentos anteriores, proponemos la 

siguiente hipótesis: 

 

H3: El proceso de capacidad de innovación (CI) influye en 

la innovación en el servicio (IP) en la empresa. 

 

La creatividad es básicamente el pensamiento creativo 

surgido de la experiencia y las habilidades de un empleado [26]. 

La creatividad de los empleados implica un alto nivel de 

actividad intelectual, por lo tanto, se debe alentar a los 

empleados a que trabajen duro para lograr avances. Además, los 

empleados creativos también pueden compartir ideas nuevas y 

útiles para realizar los cambios necesarios en los productos y 

servicios [27]. Khalili [28] concluyó que los líderes deben 

valorar el trabajo creativo e innovador y brindar 

apoyo para que la innovación afecte positivamente la 

creatividad y la innovación de los empleados. Además, los 

líderes transformacionales alientan a los empleados a presentar 

ideas novedosas y utilizar técnicas innovadoras de resolución 

de problemas para estimular la creatividad de los empleados 

para lograr la innovación organizacional. Los líderes 

transformacionales establecen estándares de desempeño y 

demuestran confianza en los empleados para motivar y mejorar 

su creatividad [29]. 

 

Específicamente, la mayoría de las innovaciones se basan 

en la creatividad [1]. Si bien algunos académicos usan estos 

términos indistintamente, solo se superponen parcialmente en 

las primeras etapas de generación e implementación de nuevas 

ideas [30]. Es importante destacar que eliminar las barreras a la 

creatividad puede ayudar a administrar los recursos de manera 

más eficiente y de forma más eficaz [31]. De ahí que la 

creatividad, que conduce a la generación de nuevas ideas o 

productos/servicios de manera interna o externa, es una 

dimensión asociada a la innovación organizacional [1]. 

 

La literatura incluye varias explicaciones sobre la relación 

entre la IO y fomento de la creatividad. Primero, las 

organizaciones caracterizadas como de alto aprendizaje reciben 

nuevas ideas, generadas por individuos y grupos, que son los 

pilares de las innovaciones [32]. En segundo lugar, el 

aprendizaje organizacional mejora la capacidad de los 

miembros de la organización para comprender nuevas ideas 

[33]. Una innovación organizacional continua facilita la 

creatividad de los empleados y los ayuda a reconocer nuevas 

oportunidades que pueden fomentar nuevas innovaciones [30]. 

La innovación organizacional puede mejorar las capacidades de 

resolución de problemas, fomentando la creatividad y las 

innovaciones exitosas [34]. 

 

Así, la creatividad de los empleados es como una materia 

prima necesaria para el desarrollo de la organización [35,36]. 

Además, la creatividad es un componente básico de la 

innovación, el proceso mediante el cual se implementan las 

ideas creativas [37]. Por lo tanto, la IO se puede lograr refinando 

la creatividad de los empleados [38]. En consecuencia, la 

creatividad de los empleados conducirá a la innovación en 

productos o servicios a nivel organizacional [26]. Teniendo en 

cuenta los argumentos anteriores, proponemos la siguiente 

hipótesis: 

 

H4: La innovación organizacional influye en la creatividad 

de los empleados. 
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El modelo planteado se muestra en la siguiente figura: 

 

 

Figura 1. Modelo estructural propuesto 
Fuente: elaboración propia. 

 
II. METODOLOGÍA 

3.1. Selección de la muestra 

 

La empresa elegida para el estudio sobre “Empresas de 

Servicios basados en Tecnología” ha sido Synergies Corp, 

ubicada en la República Dominicana. Se seleccionó esta 

empresa para desarrollar el trabajo de campo y analizar el 

modelo de la investigación por los siguientes motivos: a) esta 

empresa es líder en proveer servicios de ITO/IO (IT 

outsourcing),  BPO (Business Process Outsourcing) & KPO 

(Knowledge Process Outsourcing)” en República Dominicana; 

b) es una empresa con experiencia en el sector, en operación 

desde el año 2006; c) tiene una población heterogénea de 

empleados, en relación a su procedencia y a su formación. 

 

3.2. Selección, diseño y validación del instrumento 

 

El instrumento de medición seleccionado para recopilar los 

datos fue un cuestionario dividido en cinco secciones: a) 

Innovación Organizacional; b) Innovación en el Servicio; c) 

Proceso de Capacidad de Innovación; d) Creatividad; e) ítems 

sobre el perfil sociodemográfico. Todas las secciones, a 

excepción del perfil sociodemográfico, fueron medidas a través 

de una escala de Likert de 5 puntos (1 = “Muy en desacuerdo”, 

3 = “Punto de indiferencia”, 5 = “Muy de acuerdo). 

 

Partiendo de que no existe acuerdo en la literatura sobre el 

uso de una herramienta común que mida estos constructos, se 

ha optado por diseñar un instrumento a partir de estudios 

previos [1, 7, 39]. Para validar el cuestionario se ha seguido el 

siguiente proceso: a) se clasificaron los ítems en constructos y 

se eliminaron los ítems repetidos o con mucha similitud; b) 

selección de los ítems de cada constructo por parte de los 

investigadores; c) se tradujeron los ítems seleccionados del 

inglés al español por dos empresas de traducción; d) se 

compararon ambas traducciones y se formuló un solo 

documento; e) se tradujo el documento al inglés por dos 

traductores  de  habla  inglesa;  f)  se  consolidaron  las 

traducciones recibidas para producir un borrador final de la 

versión en español. Se utilizó un lenguaje claro y conciso, 

siendo esto necesario para garantizar la validez del cuestionario 

[40]. 

 

Una vez diseñado el cuestionario, el instrumento fue 

sometido a un pretest de 15 empleados, con el objetivo de 

determinar aspectos como la correcta selección de las variables, 

la fluidez en la exposición de estos, el tiempo estimado para 

completar el cuestionario, el orden de las instrucciones y la 

claridad del enunciado de los ítems. Posteriormente, se procedió 

a aplicar el cuestionario a los empleados, garantizando el 

anonimato de los encuestados. De esta forma se controlan 

posibles sesgos (Podsakoff et al., 2003). 

 

El cuestionado final estaba formado por 29 ítems, 

clasificados en 13 ítems representando al constructo Innovación 

Organizacional, 7 ítems para el constructo Proceso de 

Capacidad de Innovación, 5 ítems sobre el constructo 

Innovación en el Servicio y 4 ítems para el constructo 

Creatividad. El análisis preliminar de los ítems que conforman 

inicialmente el modelo se presenta en la siguiente tabla. 

 

Tabla 1. Análisis preliminar de los ítems del modelo 

Items Media Desv. 

Tip. 
Norm. 

Innovación Organizacional (IO) 

IO1- La empresa pone en 

práctica nuevas ideas para 

el desarrollo de los servicios 

4.01 1.01 0.00C 

IO2- La empresa asume 

nuevos comportamientos 
para el desarrollo de los 
servicios 

4.00 0.96 0.00C 

IO3- La empresa desarrolla 

nuevos servicios 
4.00 0.99 0.00C 

IO4- La empresa pone en 

marcha nuevas tecnologías 

para el desarrollo de los 

servicios 

3.86 1.09 0.00C 

IO5- La empresa emplea 

nuevas prácticas 

administrativas para el 

desarrollo de los servicios 

3.83 1.02 0.00C 

IO6- La empresa usa bases 
de datos adaptadas al 
mercado actual 

4.07 1.02 0.00C 

IO7- La empresa 

implementa prácticas para 

el desarrollo de los 

empleados 

4.00 1.10 0.00C 

IO8- La  empresa 

implementa sistemas de 
4.29 0.94 0.00C 
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IP5- La empresa puede 

reducir, sin bajar la calidad, 

el tiempo de atención a los 

clientes 

3.90 1.04 0.00C 

Creatividad (CY) 

CY1- La empresa fomenta 

la creatividad 

3.93 1.07 0.00C 

CY2- Los gerentes esperan 

que solucionemos los 

problemas e x i s t e n t e s   
de 
manera ingeniosa 

4.01 0.96 0.00C 

CY3- Constantemente 

buscamos ofrecer servicios 

nuevos o mejorados 

4.06 0.91 0.00C 

CY4- La gerencia de la 

empresa respeta el trabajo 

creativo que realizamos 

4.05 0.95 0.00C 

Fuente: elaboración propia. C: Corrección de 

significación de Lilliefors. 

 

El análisis de fiabilidad de la escala, llevado a cabo a través 

del alfa de Cronbach arroja un valor de 0.94, muy por encima 

del valor mínimo de exigencia señalado por los autores de 

referencia [41]. 

 

3.3. Recolección de datos, perfil de la muestra y análisis de 

datos 

La recolección de las encuestas fue llevada a cabo durante 

los meses de octubre a diciembre de 2019, obteniéndose un total 

de 543 encuestas de una población total de 864 empleados. Del 

total de encuestas recogidas, 512 fueron válidas. Esta cantidad 

de encuestas arroja un error muestral de ±3%, para un nivel de 

confianza del 95.5%. 

 

Para tabulación de las encuestas se empleó Microsoft 

Excel, mientras que para el análisis preliminar de datos y 

análisis de fiabilidad de la escala se empleó IBM SPSS v.24. 

Para la validación del modelo estructural, los datos tabulados se 

analizaron mediante el programa Smart-PLS v.3.2.8. La 

evaluación de las hipótesis a través de una ecuación estructural 

lineal implica que se podrían llevar a cabo relaciones entre los 

constructos para determinar el poder predictivo del modelo. En 

este sentido, y siguiendo a Sarstedt et al. [42], los dos enfoques 

basados en compuestos para la estimación de modelos de 

ecuaciones estructurales son PLS-SEM y CB- SEM. Para este 

estudio se ha seleccionado PLS-SEM porque este aborda una 

aproximación basada en compuestos, con un método basado en 

la predicción de las hipótesis planteadas que busca la 

maximización de la varianza de las variables dependientes [43]. 

En comparación con CB-SEM, PLS-SEM no muestra sesgos 

[44]. En este sentido, el análisis del modelo estructural se basa 

en el coeficiente de determinación (R2), así como en el 

contraste de hipótesis y los tamaños de efecto (f2). 

 

Dado el carácter explicativo del modelo [45], el foco de 

atención se centra en el coeficiente de determinación de las 

gestión de la calidad    

IO9-    La    empresa 

implementa métodos 

efectivos para integrar a los 

proveedores 

4.04 2.47 0.00C 

IO10- Recomiendo esta 

empresa a mis amigos para 

que trabajen en ella 

4.34 0.98 0.00C 

IO11- Mis valores y los de 
la empresa son muy 
similares 

4.08 0.99 0.00C 

IO12- La empresa responde 

rápido a los clientes 

4.39 0.87 0.00C 

IO13- La empresa es 

reconocida en el sector por 

su capacidad de innovación 

4.10 0.95 0.00C 

Proceso de Capacidad de Innovación (CI) 

CI1- La empresa es capaz de 

crear y administrar 

diferentes tecnologías 

4.19 0.93 0.00C 

CI2- La empresa es capaz de 

utilizar tecnologías 

actualizadas 

4.33 0.92 0.00C 

CI3- La empresa desarrolla 

continuamente programas 
para reducir los costos de 
los servicios 

3.70 0.98 0.00C 

CI4- La empresa tiene 

conocimiento de los 

mejores procesos y 

sistemas para la 

organización del trabajo 

3.94 1.04 0.00C 

CI5- La empresa ofrece 

servicios respetando el 

medio ambiente 

3.98 1.69 0.00C 

CI6- La empresa gestiona la 

organización de los 

servicios de manera 

eficiente 

4.07 0.93 0.00C 

CI7- La empresa desarrolla 
actividad de gestión de los 
servicios 

3.97 0.92 0.00C 

Innovación en el Servicio (IP) 

IP1- La empresa puede 

ampliar la gama de servicios 

4.33 0.82 0.00C 

IP2- La empresa puede 

reemplazar los servicios 

obsoletos 

4.10 0.98 0.00C 

IP3- La empresa es capaz de 

ofrecer servicios ecológicos 

3.87 1.09 0.00C 

IP4- La empresa puede 

mejorar el proceso de oferta 

de los servicios 

4.15 0.87 0.00C 
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variables dependientes, así como en el tamaño de efecto y la 

inferencia estadística de las relaciones estructurales o contraste 

de hipótesis. 

 

III. RESULTADOS 

 

4.1. Perfil sociodemográfico 

 

El perfil sociodemográfico de la muestra hace referencia a 

un hombre en el 56% de los casos, de una edad joven (cerca del 

76% es menor de 39 años) con un alto nivel de formación 

académico (más del 70% presenta estudios universitarios) y con 

una experiencia laboral mínima en la empresa de 3 años y el 

51% tiene un sueldo medio de entre RD$20.000 y RD$30.000 

(US$350-525). 

 

4.2. Análisis de fiabilidad y validez del modelo de medida 

 

El análisis de fiabilidad y validez del modelo de medida a 

nivel individual se fundamenta en las cargas factoriales y la 

comunalidad para los compuestos Modo A (Innovación 

Organizacional y proceso de Capacidad de Innovación) y en los 

pesos y el factor de inflación de la varianza -VIF- para los 

compuestos Modo B (Creatividad e Innovación en el Servicio). 

Por otro lado, a nivel de constructos, será a través de la 

fiabilidad de Dijkstra-Henseler y la varianza extraída media -

AVE- como se testarán los compuestos Modo A. También se 

calcula la ratio Heterotrait-Monotrait, que indica en qué medida 

cada constructo o compuesto es distinto del resto de compuestos 

que conforman el modelo. 

 

Las cargas factoriales del modelo presentan en su gran 

mayoría valores superiores a 0.707 [46], si bien, algunos 

presentan cargas inferiores, no siendo un problema su 

mantenimiento en etapas iniciales de desarrollo de escalas [47]. 

Indicadores como IO9 han sido eliminados, pues su carga era 

inferior a 0.4 [48]. Por otro lado, los pesos y los VIF presentan 

valores óptimos, no existiendo problemas de colinealidad 

asociados a los mismos, pues solamente presentan problemas 

de colinealidad aquellos indicadores con VIF superiores a 3.3 

[49]. El análisis de fiabilidad y validez a nivel individual del 

modelo de medida se presenta en la tabla 2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

La fiabilidad del constructo indica la rigurosidad con la que 

los indicadores está midiendo la misma variable latente. En este 

sentido, valores iguales o superiores a 0.7 indican una buena 

fiabilidad de la escala o consistencia interna [50]. En cuanto a 

la validez convergente, estos son medidos a través de la varianza

extraída media -AVE-, existiendo validez convergente cuando 

el valor del AVE es superior a 0.50 [51].  

 

Finalmente, la validez discriminante indica en qué medida un 

constructo o compuesto es diferente de otros constructos que 

conforman el modelo. 

 

Autores como Henseler et al. [52] señalan que la ratio 

Heterotrait-Monotrait es la medida que mejor detecta la falta 

Tabla 2. Análisis de fiabilidad y validez individual del modelo 

de medida. 
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de validez discriminante, existiendo validez discriminante para 

valores de Heterotrait-Montrait inferiores a 0.90 [53]. El 

análisis de fiabilidad y validez del modelo de medida a nivel de 

compuesto se presenta en la tabla 3. 

 
Tabla 3. Análisis de fiabilidad y validez del modelo de 

medida a nivel de compuesto 
 Rho_A AVE Ratio Heterotrait- 

Monotrait 
 IO CI 

IO 0.924 0.511   

CI 0.865 0.575 0.891  

CY 1.000 n/a   

IP 1.000 n/a   

Fuente: elaboración propia. Notas: Rho_A: Fiabilidad 

compuesta de Dijkstra-Henseler; AVE: Varianza Extraída 

Media; IO: Innovación Organizacional; CI: Proceso de 

Capacidad de Innovación; CY: Creatividad; IP: Innovación en 

el Servicio. 

 

Tras los datos obtenidos en las tablas previas, puede 

observarse una más que óptima validez del modelo de medida, 

tanto a nivel de indicador como a nivel de constructo. 

 

4.3. Análisis del modelo estructural 

 

El coeficiente de determinación (R2) pone de manifiesto la 

existencia de poder predictivo de las variables endógenas del 

modelo estructural. Así, los valores de R2 del modelo señalan 

un poder predictivo moderado [54] para el constructo 

innovación en el servicio (R2 = 0.497) y sustancial de los 

constructos creatividad (R2 = 0.503) y proceso de capacidad de 

innovación (R2 = 0.630). Por otro lado, el tamaño de efecto 

pone de manifiesto los resultados obtenidos previamente a 

través del coeficiente de determinación, indicando un efecto 

grande y significativo de la innovación organizacional sobre la 

creatividad (f2 = 1.011; 0.000) y el proceso de capacidad de 

innovación (f2 = 1.706; 0.000), y un efecto moderado de la 

variable proceso de capacidad de innovación sobre la variable 

innovación en el servicio (f2 = 0.210; 0,000). Por otro lado, no 

existe efecto de la innovación organizacional sobre la variable 

innovación en el servicio (f2 = 0.030; 0.113). 

 

Finalmente, a través de un contraste de hipótesis se testan 

todas aquellas hipótesis planteadas en el modelo. Para ello se ha 

aplicado un bootstrapping de 10000 muestras [55] obteniéndose 

los estadísticos t y los intervalos de confianza asociados. En la 

tabla 4 se muestra el contraste de hipótesis. 

 
 

 

 

Fuente: elaboración propia. Notas: = 10000 subsamples: * 

p < 0.05; ** p < 0.01; ***p < 0.001; ns: non-significant (two- 

tailed t Student) t(0.05; 9999) = 1.96 ; t(0.01; 9999) = 2,576 ; 

t(0.001; 9999) = 3,291. 

 

El modelo estructural final se presenta en la figura 2. 

 

Figura 2. Modelo estructural final 

 
 

Fuente: elaboración propia. 

 
IV. DISCUSIÓN 

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto un poder 

predictivo sustancial del modelo estructural, así como una más 

que óptima fiabilidad y validez del modelo de medida, tanto  

entre indicadores como a nivel de constructos o compuestos. 

 

Si atendemos a las hipótesis planteadas y fundamentadas 

en la literatura previa existente, la primera de estas, aquella que 

hipotetizaba sobre la influencia de la innovación organizacional 

en el proceso de capacidad de innovación de la empresa, ha sido 

soportada (H1: 0.794***; 0.000), yendo en consonancia con los 

estudios previos que también señalaban dicha influencia 

[14,16,7], donde un correcto uso de prácticas comerciales 

podían promover un incremento de la eficiencia que diese 

como resultado una mejora de la capacidad de   desarrollo 

            Tabla 4. Contraste de Hipótesis 



21st LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Leadership in Education and Innovation in Engineering in the Framework of 

Global Transformations: Integration and Alliances for Integral Development”, Hybrid Event, Buenos Aires - ARGENTINA, July 17 - 21, 2023. 9 
 

de los procesos de innovación de la empresa [14]. La segunda 

de las hipótesis planteadas establecía una influencia de la 

innovación organizacional sobre la innovación en el servicio de 

la empresa, la cual también ha sido aceptada (H2: 0.200**; 

0.000). En este sentido, autores como Fritsch y Meschede [17] 

destacan el papel de la innovación organizacional y de los 

procesos como elemento básico y necesario para la mejora de 

la calidad e innovación de los servicios de la empresa. 

 

La tercera hipótesis planteada también ha sido soportada, 

al igual que las dos anteriores (H3: 0.535***; 0.000). En este 

sentido, el proceso de capacidad de innovación influye en la 

innovación en el producto o servicio de una empresa. Autores 

como Damanpour et al. [25] ya señalaron previamente esta 

influencia, permitiendo esto el mantenimiento de la ventaja 

competitiva de la empresa [22], lo que redundará en una mejora 

de los números y de los balances de la empresa, así como la 

apertura a nuevos mercados hacia donde mostrar los productos 

o servicios de la empresa [19]. Finalmente, la cuarta de las 

hipótesis, aquella que hipotetizaba sobre la influencia de la 

innovación organizacional sobre la creatividad de los 

empleados también ha sido soportada (H4: 0.709***; 0.000), 

dando apoyo y corroborando lo indicado previamente por otros 

estudios [38,26]. En este sentido, la creatividad se conforma 

como la materia prima necesaria para el desarrollo 

organizacional [36] y como un componente básico de la 

innovación [37]. 

 
V. CONCLUSIONES 

El objetivo de esta investigación ha sido analizar la relación 

existente entre la innovación organizacional de la empresa, el 

proceso de capacidad de innovación de la empresa, la 

innovación en el servicio y la creatividad de los empleados. En 

este sentido, los resultados obtenidos ponen de manifiesto la 

relación de influencia positiva de la innovación organizacional 

sobre el proceso de capacidad de innovación de la empresa, así 

como en la innovación en el servicio y en la creatividad. Todas 

estas variables son necesarias para el correcto funcionamiento 

y éxito de la empresa, por lo que una conjunción de todos estos 

elementos se hace necesaria. En la actualidad, la creatividad del 

trabajador se conforma como un activo muy importante en las 

empresas, pues tanto la creatividad de los trabajadores como la 

innovación de la empresa van dadas de la mano. 

 

Las hipótesis planteadas en el presente modelo quedan 

refrendadas por una óptima validez del modelo de medida tanto 

a nivel de indicadores como a nivel de los compuestos, siendo 

además el poder predictivo del modelo sustancial, a raíz de los 

resultados de coeficiente de determinación obtenidos y del 

tamaño de efecto que se observa entre las variables. A este 

respecto se ha podido observar cómo los procesos de capacidad 

de innovación de la empresa ejercen un efecto más fuerte y 

significativo sobre la innovación en el servicio que el ejercido 

por la innovación organizacional, por lo que podría 

considerarse clave los procesos de capacidad de innovación de 

la empresa como antecedentes de la innovación de los servicios 

de la misma, en pro del mantenimiento de una ventaja 

competitiva que reporte mejores resultados a la empresa. 

 

Las “Empresas de Servicios basados en Tecnología” son 

empresas donde la innovación y la creatividad son necesarias, 

especialmente porque son organizaciones impulsadas por la 

tecnología y necesitan sobrevivir y competir en el mercado [11]. 

En el caso de los resultados de este estudio, se ha demostrado 

que estas organizaciones necesitan líderes capaces de manejar 

los rápidos cambios y mantenerse al día con los desafíos 

globales, apostando por la creatividad dentro de la empresa. 

Para potenciar la creatividad, estas empresas deben 

implementar prácticas de formación entre sus empleados. Este 

proceso es fundamental para mejorar la capacidad de 

innovación de la empresa y de los productos o servicios que 

ofrecen. 

 

El presente estudio tiene limitaciones y los resultados 

deben interpretarse con precaución. La recolección de datos se 

basó en muestras de una sola empresa (Synergies Corp) y 

destino (República Dominicana); el modelo de investigación 

fue pequeño y no incluyó otros constructos interesantes. A pesar 

de estas limitaciones, el modelo testado genera resultados 

óptimos y ofrece oportunidades para futuras investigaciones. 
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