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Resumen

El presente trabajo analiza como el disefio de un sistema de innovacion estratégica
puede aumentar la atencién al cliente en la empresa de transporte Cootransbol Concorde.
El trabajo de investigacion tiene como punto de partida el reconocimiento de la necesidad
de mejorar la atencion al usuario y la eficiencia operativa de la compafiia a partir de la
implementacion de practicas innovadoras que integran tanto los objetivos estratégicos
como los procesos de gestion interna. En este sentido, se plantea la siguiente pregunta
guia: (como puede el disefio del sistema de innovacion estratégica establecer un soporte

para aumentar la atencion al cliente en la empresa de transporte Cootransbol Concorde?

La metodologia utilizada es de tipo documental y descriptiva. Se trata de una revision
exhaustiva de fuentes académicas, institucionales y empresariales de interés. Se
consultaron bases de datos como Google Académico, Scielo y algunos repositorios
universitarios, priorizando publicaciones recientes (2020-2025) enfocadas en la
innovacidn estratégica, cultura organizativa y gestion del servicio. La informacion fue
organizada y analizada a partir de matrices bibliograficas y de fichas de lectura, lo que
permitié identificar las relaciones entre innovacion, estrategia corporativa y atencion al

cliente.

La sustentacion tedrica nos permitié ver que la innovacion estratégica era un proceso
integral que orienta a la empresa hacia el cambio, la creacion de valor o la diferenciacién.

Las herramientas que se utilizaron son la de diagnostico de capacidades de innovacion, el



Business Model Canvas, la matriz impacto—esfuerzo y la de cultura y liderazgo
innovador. Son herramientas que permiten a las empresas, entre otros aspectos,
identificar oportunidades de innovacién, optimizar procesos y asegurar una atencion al

cliente mas eficiente y empética.

Los resultados del analisis también muestran que, en el momento en que la empresa
Cootransbol Concorde comenz6 a integrar la innovacion en su estrategia corporativa,
comenzd a potenciar su competitividad y a incrementar la satisfaccion de usuarios al
también reforzar su posicionamiento competitivo en el sector transporte. Asi, el disefio de
un sistema de innovacion estratégica no solo potencia el sistema de atencion al cliente,
sino que a su vez potencia la sostenibilidad y el crecimiento de las empresas formando un
eje central del proceso de desarrollo organizacional en entornos muy dinamicos y

competitivos.

Palabras clave: innovacidn estratégica, servicio al cliente, transporte, competitividad,

gestion empresarial.



Pregunta orientadora de la busqueda
Contexto tedrico

Para que las empresas del &mbito del transporte mantengan su competitividad, para
que puedan adaptarse a las nuevas exigencias que plantea el mercado también han de
contar con la innovacion estratégica como uno de los pilares basicos que han de ser
incorporados. Experiencias empresariales demuestran cdmo, en un entorno en el que la
velocidad de los cambios es cada vez mayor y en el que las tecnologias contindan su
avance, las empresas pueden superar las formas tradicionales de operar y las rutinas
establecidas de trabajo. Las empresas, en ese sentido, habran de incorporar estrategias de
gestion que sostengan la creatividad, la adaptacion y la innovacion continua. Las
investigaciones realizadas en este ambito muestran como la innovacion referida al
transporte publico mejora la percepcion que el usuario tiene del servicio, siendo esta
mejora considerada como un factor que incide positivamente en el grado de satisfaccion y

la fidelizacion de este mismo usuario (Gomez y Fldrez, 2023).

Por tanto, en la empresa de transporte no es solo cuestion de mantener la flota o de
optimizar los tiempos de circulacion, sino que la innovacidn ha de estar asumida como
una de las claves basicas con las que se podra mantener la conexién con el cliente,
mejorar la calidad del servicio y dar respuesta a sus expectativas (Pourhashem &
Kovacikova, 2025). Si tomamos la ultima consideracion de Ruiz (2025), donde mantiene
que las empresas de transporte que llevan a cabo estrategias innovadoras permiten

mejorar la percepcion de la calidad del servicio, queda patente que la innovacion se



convertird en un elemento central para favorecer la satisfaccion del usuario y la

competitividad dentro del sector.

El &rea de atencion al cliente representa un componente esencial, sino el mas, dentro
de las organizaciones que prestan servicios de transporte, dado que es el punto de
contacto mas presencial entre la compafiia y los usuarios (Gémez y Florez, 2023). La
atencion a las solicitudes en el momento adecuado, el tratamiento de los reclamos, la
comunicacion con respecto a horarios, retrasos o alteraciones de ruta influyen de manera
directa en la percepcion del servicio y, como consecuencia, en las tasas de fidelizacion de
los clientes. No obstante, en muchas de las empresas que se dedican a estos servicios, la
atencion al cliente sigue haciéndose en canales tradicionales que no son capaces de
satisfacer las exigencias de los clientes de hoy en dia requieren servicios de inmediatez,
transparencia y respuestas rapidas y correctas en la relacion con las empresas de
servicios; estos son atributos de la calidad del servicio (ejemplo de capacidad de
respuesta y fiabilidad) que los modelos de calidad de servicio daban como validos y que
la era digital ha impulsado por la existencia de sefiales y canales en tiempo real (Gomez y
Florez, 2023). Estas expectativas en los usuarios aumentan en la necesidad de tener
sistemas de atencion gque den respuesta a la comunicacidn proactiva de la informacién y a

las respuestas disponibles en incidencias (Gémez y Florez, 2023).

En este sentido, Ruiz (2025) matiza que la innovacion es importante para mejorar la
calidad del servicio que se da en las empresas de transporte, ya que permite detectar

oportunidades de mejora en la organizacion y en los procesos y estrategias. No obstante,



su trabajo mostro que la percepcion del servicio de los usuarios mejoraba sensiblemente
cuando la compafiia implementaba mecanismos innovadores en la atencion al cliente.
Con lo cual, de este trabajo se desprende que la innovacion no solo es un factor para la
modernizacion de la compafiia, sino que se constituye como una oportunidad de

satisfaccion y fidelizacion de los pasajeros.

En este sentido, la innovacion estratégica se entiende como la dimension
organizacional que permite alinear las decisiones innovadoras con las necesidades y los
objetivos corporativos, a partir de los cuales construyen ventajas en el tiempo. Tipan
(2023) sefiala como a partir del desarrollo de un plan estratégico sélido fundamentado en
diagnosticos situacionales y los objetivos SMART permiten a las compafiias aumentar su
eficiencia operativa y mejorar la competitividad de la empresa. En el caso del transporte,
el enfoque se traduce en la necesidad de hacer avanzar mecanismos innovativos a traves
de la tecnologia, la comunicacion y la gestion del conocimiento con la finalidad de

facilitar la experiencia del usuario.

Las empresas de transporte en Colombia estan en un proceso de evolucion permanente
al que, ademas, se le afiade la digitalizacion, la sostenibilidad y el cliente como ejes
fundamentales del crecimiento. Tal y como indica Garcia (2024), el poder abordar el
andlisis del modelo de negocio a partir del uso de herramientas como el Business Model
Canvas permite entender como propuesta de valor, recursos clave y canales de
comunicacién son interdependientes a la hora de ofrecer un servicio de valor afiadido y el

cual se encuentra diferenciado, lo cual indica que la innovacion estratégica no solo reside
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en la busqueda de nuevos productos o servicios, sino que también implica la redefinicion
del modelo de negocio y el establecimiento de la forma de los puntos de contacto

respecto a los distintos clientes que se tienen.

Por su parte, estudios como el de Cufifio y Mantilla (2020) indican que la
planificacion estratégica y el marketing orientado al cliente permiten a las empresas de
transporte aumentar la cobertura y mejorar su atencion mediante una mayor participacion
en el mercado. Esta forma de abordar el modelo de negocio resulta aplicable en las
empresas que, en el caso de, Cootransbol Concorde, pretenden consolidar su
posicionamiento en el mercado mediante el establecimiento de mecanismos sistematicos
de innovacion que les permita mejorar la comunicacion con los usuarios y la eficiencia en

la respuesta a sus demandas (Cufifio y Mantilla, 2020).

Finalmente, el contexto actual lleva a que las compafiias de transporte integren la
innovacién como un proceso global y continuado. Segun Fuertes y Ugaz (2020), la
adopcidn de sistemas integrados de gestion permite desarrollar la cultura de la innovacion
en la organizacion, lo que genera sinergias entre calidad del servicio, eficiencia y
satisfaccion del cliente, por tanto, el disefio de un sistema de innovacion estratégica
orientado a la atencidn al cliente es una necesidad principal de las empresas que quieran

tener capacidades competitivas, sostenibles y orientadas al cliente.
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Pregunta orientadora de la busqueda

¢Como puede el disefio de un sistema de innovacion estratégica fortalecer el servicio

al cliente en la empresa de transporte Cootransbol Concorde?

Justificacion tedrica

La renovacion de la estrategia se da por el proceso mediante el cual una empresa
orienta sus esfuerzos de innovacion hacia los objetivos de la estrategia de la empresa,
persiguiendo la obtencion de ventajas sostenibles en el mercado. Este enfoque, por tanto,
puede colocar la creatividad, la planificacion y la gestion del cambio como medios para
transformar la propuesta de valia. Para Tipan (2023), la renovacion de una estrategia
suele constituir un mecanismo para que las empresas puedan volver a configurar sus
procesos y recursos, de manera que produzcan eficiencias, competitividad y satisfaccion
del cliente. En el sentido de una empresa de transporte, la renovacion de una estrategia
suele permitir una serie de mecanismos organizacionales capaces de mejorar la atencion

al usuario y la vivencia del viaje (Tipan, 2023).

La innovacidn estratégica relacionada con el proceso de servicio al cliente requiere de
un diagndstico previamente sobre las capacidades de innovacion que tiene la compafiia.
Este diagnostico inviste en identificar aquellos recursos, procesos y competencias que
dan pistas sobre la posibilidad de poder generar ideas o la posibilidad de que dichas ideas
sean desechadas. En linea con lo que sostiene Ruiz (2025), la organizacion de la

innovacién y una gestion adecuada de los recursos vendran a definir, en gran medida, la
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calidad del servicio percibido por los usuarios. En consecuencia, la evaluacién de la
madurez innovadora de la empresa es el primer paso hacia la correcta creacion de un
sistema que favorezca la participacion del personal y la implementacion de nuevas

précticas con cliente (Ruiz, 2025).

Asi, la innovacion en el servicio al cliente se considera clasificada segin el ambito del
que se trate: innovacién de proceso, organizacion e innovacion de modelo de negocio; de
la misma forma que en la case de innovacion de proceso, que definira el
perfeccionamiento de los flujos internos que intervienen en la atencion al usuario,
mientras que la innovacion de organizacion es aquella que se traduce en asistir la
creacion de estructuras y culturas que favorecen la generacion de colaboracion y
creatividad. Cufifio y Mantilla (2020), en su investigacion dentro de empresas de
transporte, confirman que la conjuncion de dar un paso adelante en el uso de estrategias
de marketing con la estructuracion de los servicios tiende a incrementar la percepcion de

calidad y de satisfaccion del cliente.

La vinculo entre innovacion y estrategia empresarial se afianza como clave hacia el
éxito empresarial. Linares y Arriaga (2024) subrayan que la planificacion estratégica y el
liderar a través del costo o la diferenciacion son factores que garantizan lograr una mejor
posicion en el mercado y estrechar la relacion con los clientes. En el caso de Cootransbol
Concorde, articulando innovacién a los objetivos institucionales de eficacia, puntualidad

y servicio de calidad, marcando la trayectoria estratégica de modo que cada accion
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innovadora que se lleve a cabo interaccionara con la vision de crecimiento sostenido que

ostenta la empresa; esto es, la clase de la empresa (Linares y Arriaga, 2024).

Por otra parte, la utilizacién de herramientas de gestién estratégica de la innovacion
como el Business Model Canvas y la Matriz Impacto—Esfuerzo se convierten en una
valiosa metodologia para llevar a cabo una priorizacion de las ideas y poder centrar los
recursos en todas las iniciativas que tengan mayor potencial de impacto sobre el servicio.
Garcia (2024) detectd que el analisis del modelo de negocio mediante el Canvas apuntaba
a la identificacion de los elementos clave que sustentan la competitividad en el negocio
del transporte y la matriz impacto—esfuerzo conducia a decisiones eficaces en el sentido
de definir qué innovaciones debian desarrollarse en primer lugar, estas herramientas
proponen disponer una estructura ordenada que ayuda a vincular la innovacion a los

resultados estratégicos de la empresa.

Un aspecto clave de la gestion estratégica de la innovacion es la cultura
organizacional. Fuertes y Ugaz (2020) afirman que las organizaciones que incorporan la
innovacidn en su cultura interna son mas flexibles y competitivas, sobre todo en aquellos
entornos donde la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son determinantes,
establecer una cultura de innovacidn en el servicio al cliente requiere fomentar un
liderazgo participativo, la capacitacion continua y la comunicacion en diversas

direcciones que fortalezcan la generacion de ideas y la disposicion al cambio.

Finalmente, la innovacidn abierta y la colaboracion con sus aliados estratégicos

refuerzan las capacidades que posee y desarrolla la empresas de transporte. Cumpa y
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Yoplac (2025) afirmaron que la implementacion de herramientas tecnoldgicas y la
integracion interdepartamental favorecen la trazabilidad y la mejora de la atencion del
cliente. Esto justifica que la innovacién no es una actividad en solitario sino que, por el
contrario, es un sistema relacionado que conecta a todos los actores del sistema, externos
e internos, por eso, desarrollar un sistema de innovacién estratégica del servicio al cliente
haria que la empresa genere mas competitividad, mejore la comunicacién con los

usuarios y mantenga una cultura organizativa de mejora continua.
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Metodologia de basqueda de la informacion

Enfoque general de la basqueda

La estrategia de recogida de informacion que se utilizd, por un lado, se baso en el
enfoque denominado documental y descriptivo, orientdndolo para identificar, analizar y
sistematizar fuentes de tipo tedrico, empirico y contextual, emparentadas con la
innovacion estratégica y la aplicacion de la misma para la mejora del servicio al cliente
en el &mbito del sector transporte; este enfoque, al permitir la constitucion del marco
teorico necesario para el disefio de la propuesta de gestion de innovacion en la empresa
en la que se centra el estudio, coherente con la pregunta del cual se deriva la informacién
que se colecta y la recoleccion de la informacion recolectada, posibilitd el presente

estudio.

La recogida de informacion se disefid para asumir la manera en la que la innovacion
podia implementarse estratégicamente en los procesos de atencion al cliente de una
empresa de transporte, dada la actualidad de los problemas de eficiencia, comunicacion y
experiencia de cliente; para esto, las fuentes que se revisaron en lo que se refiere a la
tematica de la innovacion estratégica tienen que ver con los fundamentos de la
innovacidn estratégica, esperanza que queda Unica para el contexto en tal aplicacion, lo

que facilita contextuar la teoria en la realidad de la empresa Cootransbol Concorde.

El objetivo de las propuestas a partir del trabajo desarrollado, se haya en la medida,

que la propuesta de un sistema de innovacion estratégica intensifique en el desarrollo del
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servicio al cliente, orientativamente la busqueda de informacion orientativa para
identificar aquellos enfoques, modelos y herramientas de la innovacion que puedan
encajar en la operativa, situacion y organizacion de la empresa, inclusive incluir estudios
sobre modelos de gestién de la innovacion, metodologias agiles, diagndstico de

capacidades innovadoras y cultura de la organizacion orientada al cambio.

Por el contrario, el disefio del enfoque metodoldgico, permite extraer informacion de
distintas fuentes para darle una continuidad de la informacion académica, institucional y
de la organizacion y tener una primera idea de la tendencia del &mbito, los problemas de
atencion en el usuario y las oportunidades de la innovacion estratégica como
herramientas de transformacion, lo que significa garantizar una amplitud y una
profundizacion en la tematica, que a su vez permite desarrollar un analisis que converja y

se pueda aplicar a la realidad de Cootransbol Concorde.

Estrategia y proceso de busqueda

La basqueda de informacion se llevo a cabo a través de una estrategia sistematica y
estructurada, cuya finalidad era la obtencidn de fuentes actualizadas y relevantes,
aparentemente relacionadas con la gestion estratégica de la innovacion y la mejora del
servicio al cliente del sector transporte. La busqueda comenzo con la delimitacion
conceptual de los principales ejes de estudio: innovacidn estratégica, servicio al cliente,
gestion organizacional y competitividad de las empresas, los cuales fueron determinantes
en la seleccidn de los materiales e influenciados en las ecuaciones de busqueda llevadas a

cabo en las distintas bases de datos y repositorios consultados. En primer lugar, se llevé a
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cabo un proceso de revision exploratoria, con el objetivo de identificar autores, teorias y
modelos representativos de la innovacién estratégica, y estudios de casos aplicados en
empresas de servicios o transporte. A partir de esta revision exploratoria previa, se
definieron criterios de inclusion y de exclusién que priorizaban las fuentes de
informacidén publicadas entre los afios 2020 y 2025, en lengua espafiola e inglesa,
extraidas de revistas académicas indexadas, tesis universitarias, informes del sector,
documentos institucionales y articulos cientificos con enfoque en la innovacion

empresarial y la atencion al cliente.

Luego se llevé a cabo la busqueda avanzada utilizando, para ello, operadores
booleanos como AND, OR y NOT, que permiten la combinacion de palabras clave asi
como la refinacion de los resultados obtenidos. Y, por lo tanto, se buscaron ecuaciones
como "innovacion estratégica AND servicio al cliente”, "gestion de la innovacion AND
transporte” o "customer service AND strategic innovation™ para perfeccionar, localizar
informacion ajustada y relevante a los limites del caso de estudio. Igualmente, se

utilizaron filtros de afio, idioma y area de estudio para asegurar la adecuada calidad y

actualidad de los contenidos seleccionados.

Una vez alcanzados los resultados mas significativos se continu6 el analisis de la
informacion obtenida en funcidn de su repercusion sobre el caso de estudio. En total la
busqueda inicial fue de aproximadamente 85 registros de los que se paso a realizar una
seleccion final de 26 documentos aplicados en base a los criterios de pertinencia tematica,

actualidad (publicaciones entre 2020 y 2025), lengua (espafiol e inglés) y posibilidad de
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acceso al documento completo. Las fuentes tedricas (12 documentos) incluyeron articulos
y capitulos académicos sobre innovacidn estratégica, modelos de gestion y la

competitividad empresarial como base conceptual para el analisis.

Las fuentes empiricas (8 documentos), en este caso estudios de caso y reportes de
innovacion aplicados en empresas del sector transporte, documentados por su grado de a
semejanza en el contexto empresarial colombiano. Finalmente las fuentes institucionales
y empresariales (6 documentos) se basaron en informes del Ministerio de Transporte, del
DANE y de la Camara de Comercio, asi como la documentacion interna de Cootranshol
Concorde que permitié hacer una aproximacion de la dindmica actual del servicio al
cliente. Asi se fue conformando una base documental de carécter estructurado en tres
categorias de analisis (tedrica, empirica e institucional), como soporte del diagnostico, del

disefio de la propuesta de innovacion estratégica que se desarrolla en este trabajo.

Fuentes y buscadores utilizados

La bdsqueda de informacion se realizo de forma ordenada a partir de diferentes
fuentes académicas y documentales, de tal modo que pudiera garantizarse la validez,
actualidad y relevancia de los datos obtenidos. Fundamentalmente se utilizé como
buscador Google Académico (Google Scholar), por su extenso alcance y por las
posibilidades de acceso a publicaciones cientificas de distintas disciplinas,
fundamentalmente de aquéllas que guardan relacién con la innovacion estratégica, la
gestion empresarial y la mejora del servicio de atencion al cliente. A través de esta fuente

se localizaron articulos de revistas indexadas, tesinas e incluso capitulos de libros que
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proporcionaron la base teorica suficiente para explicar la relacion existente entre

innovacion y competitividad en el sector transporte.

Del mismo modo se recurrio a la base de datos SciELO (Scientific Electronic Library
Online), la cual permitia acceder a investigaciones con enfoque latinoamericano que
abordan procesos de innovacion en contextos empresariales similares al colombiano.
Mediante esta fuente se identifican trabajos empiricos que exploran la aplicacion de
estrategias innovadoras en organizaciones de servicios, asi como estudios en torno a
calidad, eficiencia y transformacion organizacional en empresas de transporte tanto
publico como privado. Esta informacion se tornd decisiva para poder contextualizar el
caso, en una perspectiva regional, como una forma de entender que la innovacion puede

adaptarse a las realidades de un entorno local.

Igualmente, se revisaron repositorios institucionales de universidades de Colombia y
América Latina: Universidad de Antioquia, Universidad Nacional de Colombia,
Universidad del Valle, Pontificia Universidad Javeriana, Universidad de la Sabana, entre
otras, en donde se encontraron tesis de pregrado, tesis de posgrado, informes académicos
e informes de proyectos de investigacion aplicada desde el cual obtuvimos marcos
conceptuales de referencia sobre innovacidn estratégica, gestion del conocimiento y
modelos para el analisis de la atencion a clientes en el marco de la innovacion estratégica.
Estas fuentes se constituyeron en insumos muy relevantes para el analisis de experiencias
de aplicacion practica sobre el Business Model Canvas, la Matrix de impacto-esfuerzo y

los diagndsticos de capacidades innovadoras.
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Adicionalmente, se revisaron informes institucionales y documentos oficiales de
instituciones publicas tales como el Ministerio de Transporte de Colombia
(MinTransporte), el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) y la
Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, para contar con datos actualizados
sobre las dindmicas del sector transporte, el nivel de competitividad e innovacion
empresarial y las tendencias de digitalizacion y atencién a clientes. Esas fuentes
aportaron informacién contextual, estadistica y normativa en la que se soport6 el analisis
sobre los retos actuales que enfrentan las empresas dedicadas al transporte

intermunicipal, particularmente en lo que respecta la innovacion y la atencion a clientes.

Finalmente, se incorpord la informacion interna de la empresa Cootransbol Concorde,
que contemplé documentos técnicos y operativos relacionados con manuales de servicio,
protocolos de atencion al usuario y reportes sobre la satisfaccion del cliente. Si bien el
acceso a esta informacion fue parcial, los documentos en cuestion permitieron identificar
las principales debilidades en la gestion del servicio presentado, y cuales eran los puntos
de mejora donde la innovacion estratégica podia llegar a tener una notable repercusion.
La conjuncidn de todas las fuentes mencionadas posibilitd construir un marco de analisis
global, equilibrando las contribuciones teodricas y empiricas con la realidad concreta de la

empresa estudiada.
Analisis y sistematizacion de la informacion

Una vez terminado el proceso de recopilacion de informacion desde los distintos tipos

de fuentes académicas, empiricas e institucionales, se llevo a cabo una etapa de analisis y
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sistematizacion orientada a organizar los contenidos, de acuerdo con la pregunta guia de
la investigacion. En total se revisaron 26 documentos, de los que 12 fueron articulos
académicos y tesis universitarias, 8 pertenecieron a estudios empiricos o casos aplicados
al sector transporte y 6 a documentos institucionales y empresariales. Este proceso se
traté desde un enfoque eminentemente documental y analitico, centralizandose en la
identificacion de conceptos, tendencias y hallazgos relacionados con la innovacién
estratégica, el servicio al cliente y la transformacién organizacional de las empresas del

sector transporte.

Para poder sistematizar la informacion tanto tedrica como empirica se aplico una
matriz del analisis bibliografico como herramienta de organizacion, donde se definieron
variables como el autor, el afio de publicacion, el objetivo del estudio, el enfoque
metodologico y los aportes principales relacionados con la innovacion y el cliente. A
partir de la matriz se detectaron las cuatro categorias de analisis que estructuraron el
estudio: (1) innovacion de la estrategia, (2) atencién al cliente, (3) cultura organizacional
y (4) competitividad de la empresa, que permitieron organizar los aportes de la literatura

como también aportar las herramientas que facilitaron el analisis comparativo.

El andlisis efectuado ha identificado coincidencias en autores como Garcia (2025),
Ruiz (2025) y Cumpa y Yopac (2025) que enfatizan el caracter que tienen las practicas
innovadoras en los procesos internos como medio para la mejora de la experiencia del
usuario en empresas de transporte. Del mismo modo, se identificaron vacios en la

literatura especializada, concretamente la escasez de evidencia empirica respecto a la
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aplicacion de modalidades de innovacion estratégica a las condiciones de funcionamiento
reales de las empresas de transporte colombiano, asi como la baja profundizacién en la
cultura organizacional y en la gestion del talento como facilitadores u obstaculos para

implementar estos modelos.

Como complemento, se ha realizado un analisis descriptivo de documentos internos de
la empresa Cootransbol Concorde, orientado a simultanear un conjunto de
documentacion interna (manuales de servicio, protocolos de atencion al usuario, informes
de satisfaccion, registros de quejas) los cuales permitieron generar indicadores como
tiempos de respuesta, patrones de comunicacion con los usuarios o principales motivos
de inconformidad, que se contrastaron con las practicas y recomendaciones identificadas
en la literatura revisada, que evidencian brechas entre la situacion actual de la empresa y

los enfoques innovadores propuestos por estudios previos.

Finalmente, toda la informacion analizada fue almacenada para su futura recuperacion
y su trazabilidad con la finalidad de documentar con prueba escrita cada decision
analitica. Ello favorecié la continuidad entre la informacion tedrica, empirica y
contextual, y fue un paso mas para proceder a disefiar el sistema de innovacion
estratégica a partir de la cual lograr desarrollar el servicio ofrecido por la empresa

Cootransbol Concorde.

Tabla 1.
Matriz de analisis bibliografico sobre innovacion estratégica y servicio al cliente en

empresas de transporte.
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Sustentacion teorica de la pregunta

Definicion y fundamentos de la innovacion estratégica

La innovacidn estratégica implica la capacidad que tiene una organizacion de
anticipar, adecuar y transformar los métodos, los modelos de negocio y la cultura interna
de la empresa de forma que genere valor sostenible. Segtin Tidd y Bessant (2014), la
innovacion estratégica no se limita Unicamente a la innovacion técnica o de producto,
sino que responde a un enfoque mas global que implica gestionar la innovacion como
parte de la estrategia corporativa, identificando las capacidades, las fuentes de
innovacion, las estructuras organizativas y el liderazgo que permiten convertir las ideas

en resultados.

En cambio, para Osterwalder (2015), que contribuye al concepto enfatizando el
modelo de negocio como vehiculo principal de la innovacién, para este autor, su
herramienta Business Model Canvas permite disefiar, evaluar e innovar modelos de
negocio al circunscribir un conjunto de bloques claramente definidos como la propuesta
de valor, los canales, las relaciones con los clientes, las fuentes de ingresos, etc. De esta
manera, la innovacion estratégica incluye no sélo innovacién continua sino la reinvencion

del modelo de negocio para adaptarse a huevos entornos.

Para Christensen (1986), quien desarrolla el concepto de innovacién disruptiva como
parte de la innovacion estratégica, afirmando que las organizaciones pueden generar

nuevas propuestas de mercado que, en un principio, estan orientadas a un tipo de cliente
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menos exigente o que corresponde a un segmento despreciado y que, a posteriori, llegan a
sustituir el producto o servicio tradicional a través de la insercion mediatica de la misma.
Este tipo de innovacion gorra a las organizaciones existentes a revisar sus estrategias,

capacidades y su relacion con los usuarios para no dejar de existir.

En cambio, para Aguilera & Bernal (2016), quienes proporcionarian una perspectiva
de ambito o local destacando cdmo la innovacion estratégica debe acomodarse a contexto
institucional, cultural y regulador del pais. Su contribucion tedrica consistiria en cémo las
empresas del contexto colombiano tienen retos determinados (infraestructura, percepcion
del cliente, canales de atencion) que hacen necesario que la innovacidn estratégica no sea

una pasar importada sino adaptada.

La innovacion estratégica se basa en su funcion para la competitividad y la generacion
de valor en las organizaciones. Esta favorece la adaptacion organizacional frente a
modificaciones tecnoldgicas, culturales o del mercado al llegar antes al usuario, mejorar
la eficiencia operativa, disminuir costes y tiempos, y generar la ventaja competitiva. La
innovacidn estratégica no es simplemente una forma de ofrecer respuesta a las
necesidades manifiestas en el presente, también ayuda a preparar a la empresa para la
llegada de nuevos escenarios, de forma que determina cultura, capacidades, modelos de

gestion que favorecen asi la resiliencia y la sostenibilidad en el largo plazo.
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Tipos de innovacion aplicables al caso

En el caso de una empresa de transporte como Cootransbol Concorde, la innovacion
de proceso es, por ende, la que resulta mas adecuada. La innovacién de proceso se
entiende como la implementacion de un método de produccion o distribucion nuevo o
significativamente mejorado, que puede incluir cambios en técnicas, equipos o software
utilizados en las operaciones (OECD/Eurostat, 2018). En la investigacion de Ruiz (2025)
se pone de manifiesto que las empresas interprovinciales de transporte que introducen
mejoras en sus procesos logran incrementar la percepcion del servicio de forma notable,
dado que reducen los tiempos de espera y mejoran la coordinacion operativa. En este
sentido, para Cootransbol Concorde la innovacion de procesos internos es una estrategia
adecuada para poder responder de forma adecuada a las dudas sobre horarios, demoras y

traslados que plantea el cliente.

Otro tipo de innovacion, del que resaltaremos su relevancia, es la innovacion
organizacional, que implica realizar modificaciones respecto de estructura, cultura y
practicas dentro de la empresa. Linares y Arriaga (2024) apuntan que la innovacion
organizacional —por ejemplo a través de la descentralizacion de decisiones, el reciclaje
de personal, un adecuado liderazgo orientado en el usuario y canales de comunicacion
interna— puede llevar a resultados relevantes en relacion con la capacidad de respuesta
del servicio. Para Cootransbol Concorde, esto puede implementarse en la creacion de

unidades de servicio al usuario, ante la necesidad de implementar protocolos de respuesta
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rapida ante eventos negativos y la incorporacion de capacitacion para que los demas

puedan tomar decisiones rapidas que lleven a satisfacer la necesidad del usuario.

La innovacién en el modelo de negocio esta presente también en este horizonte. En la
investigacion de Garcia (2025) se ejemplifican incluso algunas modalidades de empresas
de transporte que transformaron el modelo de negocio afiadiendo a su transporte
tradicional, caracteristicas o servicios complementarios como Apps de localizacion de los
viajes, paquetes de servicios a los clientes, tarifas diferenciadas por segmentos, y/o
informacion clara sobre tiempos de viaje con datos actualizados. Para Cootransbol
Concorde, la innovacion en el modelo de negocio también pasaria por valorar las
opciones que incorporen una mejor calidad de la oferta al usuario, como son informacion
on-demand, informacion sobre el estado de la llegada en tiempo real, y/o paquetes con
caracteristicas adicionales de modo que la experiencia de los viajes sea mas rica que una

mera prestacion del transporte fisico.

La innovacion orientada al servicio también resulta util, definida como aquellas
innovaciones que inciden en el comportamiento de la relacion empresa-clientes: atencion,
canales, comunicacion, seguimiento, postventa, gestion de quejas. Ruiz (2025) comprobo
que para los usuarios son especialmente importantes aquellas empresas que innovan en su
propuesta de cdmo gestionar la forma de actuar con el cliente, aumentando el nivel de
transparencia, la comunicacion sobre situaciones de demora y los canales de atencion.
Por lo tanto, en tu propuesta de sistema de innovacidn estratégica es prioritario incluir

innovaciones de servicio que puedan ayudar a Cootransbol Concorde a dar respuesta a las
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dudas en torno a horarios, demoras, etc.; tal vez a través de plataformas digitales,

mensajes automaticos o atencion personalizada.

En Gltima instancia, no todas las innovaciones son igualmente relevantes o con el
mismo coste. De la clasificacion realizada, serian las innovaciones de proceso y servicio
las de mayor pujanza para Cootransbol Concorde, junto con la organizacion y el modelo
de negocio. Esto se debe a que las innovaciones de proceso y de servicio son mas
directas, terminan teniendo una barrera de entrada menor y su impacto sobre una realidad
tangible para el usuario es bastante visible. Las innovaciones organizacionales y el
modelo de negocio requieren un mayor coste, alineamiento estratégico y cambio cultural,
pero son imprescindibles para consolidar los resultados a largo plazo. De esta forma, el
disefio del sistema de innovacidn estrategica debe centrar sus prioridades en aquellas
tipos de innovaciones que generen mas impacto directo, mientras que a su vez prepara la

empresa para escalar este tipo de innovaciones.

Relacion entre innovacion y estrategia corporativa

La innovacion deja de ser un proceso aislado, convirtiéndose en un elemento
constitutivo de la estrategia empresarial, y pasa de ser una actividad reactiva que orienta
la actividad una vez que se ha desarrollado a una funcion proactiva que orienta la
actividad a futuro de la empresa. De este modo, se considera que la integracion de la
innovacidn en el disefio de la estrategia permite que cada decision estratégica, cada
inversidn y cada adaptacion operativa esté alineada con los objetivos de la organizacion:

mejorar la eficiencia de las operaciones, incrementar la calidad del servicio, lograr la
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satisfaccion del cliente y asegurar la ventaja del competidor. En una reciente
investigacion realizada en el sector de servicios en Colombia sobre estrategia de
innovacion alineada con calidad de servicio encontramos, por ejemplo, que una estrategia
de innovacion bien implementada mejora la calidad de los procesos en la organizacion lo

cual se traduce en una mejora de los resultados de la organizacion.

Asimismo, la combinacion estratégica desde la innovacion apoya la eficiencia
operativa. Cuando la innovacion se une a la estrategia, los procesos internos se enfrentan
a la revision permanente, se eliminan redundancias, se mejoran los flujos de trabajo, se
optimizan los recursos, etcétera. En el caso de los Sistemas Integrados de Transporte
Pablico en Colombia (SITP), las dinAmicas de capacidades de innovacion (creacion,
absorcion y reconfiguracion del conocimiento) permitirian aprovechar mejor los recursos,
adaptarse mejor a los cambios del entorno y operar a niveles mas estables en respuesta a
la demanda, reduciendo las expectativas de retraso y aumentando la eficiencia del

servicio.

En lo que respecta al grado de satisfaccion que experimenta un cliente, una estrategia
corporativa - la que incorpora innovacion - permite crear servicios que estan por encima
de lo que espera el usuario: mas y mejor informacion, plazos de respuesta mas cortos,
mejor atencidn de las quejas, mejores vias de comunicacion, etc. En el estudio
denominado "Innovation Strategy, Quality and Performance in the Service Sector”, se
encontrd que las organizaciones del sector servicios de Colombia que utilizan estrategias

innovadoras consiguen mejorar cercanamente la calidad del servicio, lo que se traduce en
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un grado de satisfaccion del cliente y en un valor percibido muy superior. Este tipo de
resultados son importantes para aquellas empresas dedicadas al transporte, por ejemplo,
Cootransbol Concorde, en las que los usuarios valoran en gran medida el que una
empresa gestione de forma adecuada las demoras, los horarios o la claridad de la

comunicacion.

La competencia por su parte se ve incrementada cuando la innovacion es parte central
del sistema estratégico de la empresa. Estrategias corporativas definidas dentro de unas
lineas de trabajo que contemplan la innovacion permiten distinguirse del resto de la
competidora a partir del servicio, el precio, la eficiencia o la experiencia del usuario. Un
articulo reciente titulado Business Strategies and Competitive Advantage: The Role of
Performance and Innovation encontro una relacion positiva significativa entre la
estrategia de empresa y la innovacion, donde aquellas empresas que contienen la
innovacion de forma estratégica obtienen mejor ventaja competitiva. Esa ventaja
competitiva puede verse traducida en mayor cuota de mercado, fidelidad del cliente,

reputacion, adaptabilidad.

Finalmente, el vinculo existente entre innovacion y estrategia de empresa, es capaz de
generar valor sostenible ya que promueve gue la misma pueda responder a las demandas
del presente pero también anticipe eventos o cambios que se puedan producir en el
futuro: inversiones en cultura organizacional, el liderazgo capaz de responder a la
innovacidn, la evaluacién del desempefio continuo o mejora continua, el empleo de

indicadores, el sistema de gestion del conocimiento, el sistema de compensacion, etc. En
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el &mbito transporte puede verificarse o tangibilizarse en la mejora de la calidad del
servicio al cliente, innovacion en los modos de comunicacion utilizados, sistemas de
seguimiento del viaje, de tiempos de espera en cuanto a la atencion, etc. Ese tipo de
planteamiento permite asegurar que la propuesta de innovacidn estratégica para
Cootransbol Concorde no sea un proyecto y ya est, sino que se trata de un sistema
coherente con la visién competitiva de la empresa de crecimiento, sostenibilidad y

excelencia en el servicio.

Herramientas de gestion de la innovacion seleccionadas

El sistema de disefio de innovacidon estratégica para la mejora del servicio al cliente
Cootransbol Concorde, necesita herramientas de gestion que permitan diagnosticar,
planificar, mejorar de modo continuado, las capacidades organizativas. La eleccion de las
herramientas de gestion esta basada no tanto en la validez metodoldgica como en su
pertinencia en funcion del contexto operativo —el transporte de pasajeros—, donde la
calidad del servicio, la puntualidad y la eficiencia son propiedades basicas de la
competitividad. Seguidamente se desarrolla su aplicacion, los aspectos para tener en
cuenta en la implementacidn, la periodicidad de su uso y los indicadores de éxito propios

de cada una.

Diagnostico de Capacidades de Innovacion



Esta herramienta permite ejecutar el diagnostico de las capacidades innovadoras y
realizar el diagnostico de los mecanismos en materia de toma de decisiones, de gestion

del conocimiento y de creatividad colectiva de la organizacion.

Ejecutar: Se propone realizar un cuestionario estructurado destinado a los lideres de
area y a una muestra representativa de colaboradores. Dicho instrumento cuestionario
puede ser desarrollado mediante talleres participativos analizando aspectos referidos al

trabajo en equipo, al liderazgo, a la apertura al cambio, a la voluntad de nuevas ideas...

Claves: el diagndstico debe garantizar la confidencialidad de las respuestas, debe

estimular la voluntariedad de participacion y debe promover la autocritica.
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Periodicidad: el diagnostico debe ser realizado semestralmente de forma que permita ir

comparando los avances en cuanto a las capacidades innovadoras.

Indicadores: nimero de ideas aportadas por los empleados, grado de satisfaccion
interna sobre el proceso de innovacion, porcentaje de acciones de mejora puestas en

marcha, nivel de conocimiento sobre los objetivos estratégicos de la compafiia.

Business Model Canvas

Esta herramienta permite ejecutar el diagndstico de las capacidades innovadoras y
realizar el diagndstico de los mecanismos en materia de toma de decisiones, de gestion

del conocimiento y de creatividad colectiva de la organizacion.
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Ejecutar: Se propone realizar un cuestionario estructurado destinado a los lideres de
area y a una muestra representativa de colaboradores. Dicho instrumento cuestionario
puede ser desarrollado mediante talleres participativos analizando aspectos referidos al

trabajo en equipo, al liderazgo, a la apertura al cambio, a la voluntad de nuevas ideas...

Claves: el diagnostico debe garantizar la confidencialidad de las respuestas, debe

estimular la voluntariedad de participacion y debe promover la autocritica.

Periodicidad: el diagnostico debe ser realizado semestralmente de forma que permita ir

comparando los avances en cuanto a las capacidades innovadoras.

Indicadores: nimero de ideas aportadas por los empleados, grado de satisfaccion
interna sobre el proceso de innovacion, porcentaje de acciones de mejora puestas en

marcha, nivel de conocimiento sobre los objetivos estratégicos de la compaiiia.

Value Proposition Canvas

Esta herramienta es un complemento al Business Model Canvas y permite realizar un
andlisis detallado de la relacion empresa-cliente al momento de detallar las necesidades,
frustraciones y expectativas de los usuarios asi como también de los beneficios y

soluciones que brinda la organizacion.

Implementacién: Se recomienda aplicar el VValue Proposition Canvas desde encuestas
y grupos focales con los pasajeros tanto frecuentes como ocasionales. Desde ese punto, se
contrastaran los puntos de vista de los clientes con las hipotesis del personal de

Cootransbol Concorde.
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Aspectos clave: recoger informacion variada (usuarios de diferentes edades, destinos y
horarios), contrastar resultados con datos reales del servicio y asegurar que las propuestas

de valor se traduzcan en resultados concretos.

Periodicidad: se recomienda su aplicacion en forma anual, o bien, cada vez que se

realicen cambios en las rutas o los servicios con relevancia.

Indicadores: porcentaje de satisfaccion en atributos clave (puntualidad, comodidad,
trato del personal, seguridad), cantidad de quejas solucionadas en primer contacto,

repeticion del cliente, aumento de Net Promoter Score (NPS).

Matriz Impacto-Esfuerzo

La Matriz Impacto—Esfuerzo se plantea como un método a seguir para seleccionar las
iniciativas de innovacion con mayores probabilidades de éxito, en funcion de la relacion

entre el esfuerzo y el efecto.

Implementacion: el grupo de innovacidn junto con los jefes de areas deben listar las
distintas acciones susceptibles de innovar (mejoras en tecnologia, formacion de las
personas, reingenieria de protocolos de atencidn) y situarlas en la matriz segin su

impacto y el esfuerzo previsto.

Puntos importantes: realizar la priorizacion de forma consensuada, predeterminar el
modo de analizar las acciones (tiempo, coste, beneficiario) y priorizar las acciones del

tipo “alto impacto—bajo esfuerzo”.
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Calendario: elaboracién inicial momentaneo en el mes 3, actualizacion semestral.

Indicadores: porcentaje de proyectos ejecutados en el cuadrante de alto impacto,
tiempo medio de ejecucidn, llegar a los objetivos del plan de innovacién y satisfaccion

del cliente posterior a la mejora ejecutada.

Cultura de la Innovacion y Liderazgo Participativo

La realidad que casi todos no pueden cambiar con un sistema de innovacién es que,
por si mismo, no sera suficiente para abrir el camino a la innovacion, dado que si no hay
una cultura organizacional que promueva la creatividad, participacion y liderazgo

inspirador no podra llevarse a cabo.

Ejecucion: Implantacion de un programa interno bautizado “Cootransbol Innovacion
Lideres”, donde se ejecute la promocion de campanas de ideas, reconocimiento al
personal y la implementacion de espacios de co-creacion entre conductores,

administrativos y directores.

iAspectos fundamentales! Promocion de un liderazgo horizontal, una mejor
comunicacion interna, reconocimiento publico a las buenas practicas y establecer metas

alcanzables.

Calendario: formacidn de liderazgo innovador bimestral, evaluacion anual del clima

organizacional, seguimiento permanente de la participacion del personal.



37

Indicadores: nimero de ideas ejecutadas, tasa de participacion en la innovacion,

percepcion del liderazgo por parte de los empleados y reduccion de la rotacion de

personal.

Tabla 2.

Cronograma general de implementacién de las herramientas.

Herramienta  Etapa inicial Seguimiento Evaluacion Ino_llca_ldores
principales
Ideas
Diagnostico de E;gg?aisg?g‘r’]
Capacidades de Mes 1 Semestral Anual interna
Innovacion S
conocimiento
organizacional
Rentabilidad,
Business Mes 1 Trimestral Anual sa_tlsfacmon del
Model Canvas cliente,
fidelizacion
Satisfaccion
Value or atributo
Proposition Mes 2 Anual Anual por :
Canvas quelas
resueltas, NPS
Matriz % proyectos
Impacto— Mes 3 Semestral Anual e_Jecutados,
tiempos de
Esfuerzo . .
implementacion
Participacion,
Cultura de ideas
Innovacién y Mes 1 Bimensual Anual implementadas,
Liderazgo rotacion del
personal

Fuente: Elaboracion propia.
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Implicaciones para Cootransbol Concorde

La adopcién de un sistema de innovacion estratégica en Cootransbol Concorde
propone una gran posibilidad de redisefiar la gestion del servicio al cliente y fortalecer la
misma en el &mbito del transporte intermunicipal. Las dificultades principales son
relativas, en la actualidad, a la atencion de los usuarios, asi como a la lentitud en las
respuestas a preocupaciones respecto a los horarios o el tiempo de demora en los viajes;
lo que a su vez es una consecuencia de la integracion limitada en las tecnologias para la
obtencién y manejo de informacion. La implementacion de elementos como la evaluacion
de capacidades de innovacion o el Business Model Canvas permitiria a la empresa
identificar sus puntos criticos y replantear sus procesos desde una Optica estratégica, lo
que mejoraria no solo la capacidad para realizar los procesos, sino que ademas
optimizaria la comunicacion interna y la atencion de los pasajeros; lo que a su vez

permite construir un servicio mas fiable y satisfactorio.

Desde la perspectiva de la organizacion, el enfoque innovador haria que Cootransbol
Concorde pase de un enfoque reactivo a uno proactivo de la gestion del servicio. Con este
enfoque, sumado a la incorporaciéon de mecanismos de recoleccion y analisis de la
informacion necesaria que tiene el cliente o los clientes, la empresa probablemente
pudiera evitar problemas recurrentes y responder agilmente y con cierta personalizacion a
las necesidades de los diferentes clientes. Se quiere que esta cultura innovadora sirva de
soporte para que los trabajadores se involucren en la generacién de ideas y en la mejora

continua, en tanto que permite que la estructura acarree la renovacion y la flexibilidad.
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Desde esta cultura habra mayor cohesion entre los distintos escalones de la organizacion,

disminucién de fallos operativos y aumento del compromiso con la calidad del servicio.

Las herramientas propuestas tienen también consecuencias tecnoldgicas directas para
mejorar la atencion al cliente. La perspectiva del uso de la transformacién digital a través
de alternativas digitales que permitieran, por ejemplo, la comunicacién en tiempo real,
sistemas automatizados para dar informacion de horarios, rutas, etc., reduciria quejas, e
incluso los tiempos de respuesta a los usuarios. La matriz impacto-esfuerzo permitiria
precisamente establecer prioridades para este tipo de proyectos tecnologicos, de acuerdo
con la viabilidad de estos, el retorno que se puede percibir, y asi tomar decisiones mixtas
mas informadas. De esta manera, la novedad adoptada se entiende como un instrumento
de modernizacion, no solo para la atencion al cliente, sino también para una mejora del

rendimiento operativo en su conjunto; como una innovacion.

El liderazgo innovador juega también un papel esencial en las implicaciones de tal
proceso. Una préactica participativa del liderazgo que se basa en la comunicacion abierta y
la confianza permitira a los grupos de trabajo implicarse en el mismo proceso de gestion
de ideas y resolucion creativa de problemas. En el caso de Cootransbol Concorde,
directivos y supervisores deben desemperiarse como agentes del cambio que promuevan
la innovacion en la cotidianidad de la organizacion. De este modo se impulse un
escenario donde la mejora del servicio al cliente no dependa solo de procedimientos
técnicos sino del compromiso humano y del alineamiento que se alcance entre los

diferentes niveles de la jerarquia empresarial.
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Finalmente, desde la deduccion de las implicaciones que se pueden obtener con el uso
de este sistema, cabria esperar una alta satisfaccion del usuario, una disminucion en los
tiempos de respuesta ante preguntas, dudas e incluso reclamaciones y una mayor
fidelizacion de la clientela. A mas largo plazo, la innovacion estratégica hara que
Cootransbol Concorde pase a ser una empresa de transporte contemporanea, centrada en
el usuario, guiada por la toma de decisiones basada en datos e la mejora continua,
fortaleciendo su imagen y sus ventajas como una empresa capaz de afrontar los retos del

sector en términos de digitalizacion, sostenibilidad y de la exigencia del cliente actual.
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Conclusiones

El andlisis realizado permite identificar, a partir de la revision de la literatura teorica,
empirica y del diagndstico interno de Cootranshol Concorde, que la implementacién de
un sistema de innovacion estratégica no representa una opcién alternativa, sino que debe
considerarse una necesidad para que se produzcan mejoras en la gestion del servicio de
atencion al usuario. Los resultados dejan ver que buena parte de las ineficiencias
detectadas (la ausencia de canales de comunicacion agiles y eficaces, la escasa
integracion con la tecnologia y la poca retroalimentacion por parte de los usuarios)
podrian ser solucionadas bajo un modelo de innovacion estructurada que combine la
planeacion estratégica con la mejora continua de los procesos. En este sentido, el disefio
de dicho sistema se entiende como un medio operativo para transformar la atencion al
usuarios en un proceso mucho mas proactivo y ordenado y enfocado a la satisfaccion real

del pasajero.

Los analisis desarrollados en el marco tedrico ponen de manifiesto que la innovacion
deja de ser un fendmeno singular cuando se relaciona con la estrategia empresarial
corporativa. En el caso de la corporacion cooperativa del transporte Cootransbol
Concorde, es necesaria la vinculacion de los objetivos en cuanto a atencion o servicio de
los clientes con los objetivos en la gestion, tecnologia y cultura corporales, para que la
corporacion cooperativa del transporte Cootransbol Concorde sea capaz de construir un
modelo de atencidn a la satisfaccion de los clientes que esté fundamentado en la mejora

continua basado en decisiones estratégicas que se sustentan en informacion cierta sobre



42

las expectativas de los usuarios. Dicha articulacion ayudara a incrementar la

competitividad y al reconocimiento como empresa en torno al valor afiadido del servicio.

También se concluye que la cultura de innovacion y el liderazgo participativo son
aspectos que determinan el éxito del sistema propuesto. Propiciar un ambiente en el que
los trabajadores se sientan involucrados en generar ideas y otorgar soluciones creativas
contribuye con la mejora del clima organizacional y el compromiso con el servicio.
Desde este punto de vista, el liderazgo debe ser facilitador del cambio, promoviendo la
comunicacion, la confianza y la capacitacion constante, haciendo con ello de la

continuidad de las acciones innovadoras un hecho de largo plazo.

Finalmente, los resultados obtenidos de la revision tedrica y metodoldgica demuestran
que la innovacion estratégica no solo mejora los indicadores de servicio, sino que
también impulsa la modernizacion global de la empresa. Su aplicacion en Cootransbol
Concorde favorecera la digitalizacion de la atencion, la eficiencia operativa y la
fidelizacion de los usuarios, permitiendo a la organizacion posicionarse como referente
regional en transporte con orientacion al cliente. En conclusion, la innovacion estratégica
debe ser asumida no como un proyecto temporal, sino como un eje permanente de gestion
que asegure la competitividad y sostenibilidad de la empresa frente a los desafios del

entorno actual.
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