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RESUMEN 

El presente estudio propone investigar si existe un impacto de las actividades de responsabilidad 

social corporativa, en el desempeño organizacional de las empresas textiles manufactureras 

limeñas. Durante la revisión literaria, se encontró indicios de una participación antecesora de la 

cultura organizacional, así como una acción mediadora de la capacidad de innovación en la 

relación entre responsabilidad social corporativa y desempeño organizacional, hallazgos que 

juegan un rol importante en el marco integrador de la cuarta etapa evolutiva de la 

responsabilidad social corporativa. Para validar estas relaciones, se propone realizar un estudio 

bajo una metodología cuantitativa, a través de la aplicación de encuestas a los gerentes generales 

de 97 empresas textiles manufactureras formales de Lima. Las variables involucradas, cultura 

organizacional, responsabilidad social corporativa, capacidad de innovación y desempeño 

organizacional serán medidas a través de escala de Likert. Se espera encontrar una influencia 

de la cultura organizacional en las actividades de responsabilidad social corporativa que junto 

a la capacidad de innovación pueda mejorar el desempeño organizacional de las empresas 

manufactureras textiles de Lima, logrando incentivar a empresas, incluso de distintos tamaños 

y sectores, a apostar por este modelo de gestión empresarial. 

 

Palabras claves: responsabilidad social corporativa, desempeño organizacional, capacidad de 

innovación, cultura organizacional. 
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ABSTRACT 

This study proposes to investigate if there is an impact of corporate social responsibility 

activities on the organizational performance of textile manufacturing companies in Lima. 

During the literature review, indications were found of an antecedent participation of the 

organizational culture, as well as a mediating action of the capacity for innovation in the 

relationship between corporate social responsibility and organizational performance, findings 

that meet an important role in the integrating framework of organizational culture fourth 

evolutionary stage of corporate social responsibility. To validate these relationships, it is 

proposed to carry out a study using a quantitative methodology, through the application of 

surveys to the general managers of 97 formal textile manufacturing companies in Lima. The 

variables involved like organizational culture, corporate social responsibility, capacity for 

innovation and organizational performance will be measured through a Likert scale. It is 

expected to find an influence of the organizational culture in the activities of corporate social 

responsibility that, together with the capacity for innovation, can improve the organizational 

performance of the textile manufacturing companies of Lima, managing to encourage 

companies, even of different sizes and sectors, to stake on this business management model. 

Key words: corporate social responsibility, organizational performance, innovation 

capability, organizational culture. 
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INTRODUCCIÓN 

La responsabilidad social corporativa (RSC) ha sido una tendencia que ha tomado 

bastante relevancia en los últimos años, más aún en el entorno en el que vivimos. Debemos 

considerar que el Perú es uno de los países que menor confianza tiene hacia las empresas 

(Vistage, 2021), esto llega a ser explicado por los distintos casos de corrupción empresarial, 

irresponsabilidad, explotación de colaboradores, así como daños y/o desastres provocados. 

Como ejemplo, desde inicios de este milenio, el Perú ha sido afectado por más de 1,000 

derrames de materiales tóxicos (El País, 2022), siendo el más reciente el del caso Repsol, en 

La Pampilla, el cual ha sido uno de los más graves en la historia (France 24, 2022). 

Por otro lado, vivimos en una era interconectada que otorga una gran capacidad de 

comunicación entre los individuos de una población y genera que cada uno se entere 

rápidamente de lo que sucede alrededor del mundo. Esto ha generado que las organizaciones 

sean más susceptibles a la opinión pública y, por lo tanto, presten mayor atención a la imagen 

que proyectan ante sus partes interesadas. 

En la actualidad, las organizaciones buscan la mejor manera de reflejar una buena 

imagen corporativa a la sociedad que las rodea, sin dejar de lado el retorno económico. La 

RSC busca ser la respuesta ante esta problemática, a través de la implementación de distintas 

iniciativas que dejan de ser “filantrópicas” y logran ser más un modelo de gestión empresarial 

que vela por ambas partes de manera constante, durante su relación. Sin embargo, es necesario 

conceptualizar este término para lograr que cualquier responsable en estas iniciativas logre 

capitalizar sus ideas en algo tangible. 

Definiremos a la RSC como un modelo de gestión empresarial y comunicación con el 

entorno (grupos de interés) en relación con los resultados económicos, sociales y ambientales, 

que favorecen el ambiente empresarial y la participación de la empresa con sus comunidades 

de manera sostenible (Jáuregui, 2018; Ayala, 2021). En consecuencia, las organizaciones 

deben tomar en cuenta el efecto de sus actividades en el ámbito socioambiental, y de esta 

manera desarrollar iniciativas con una visión hacia la RSC, lo cual, consecuentemente, 

generaría un impacto positivo como en el ámbito de la oferta laboral equitativa, una cadena de 

valor más responsable, transparencia, uso responsable de los recursos proporcionados por la 

naturaleza y la disminución de la pobreza de manera sostenible (Vives, 2011; Nardi, 2022). 
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Como se ha mencionado, la RSC sirve no solamente como una guía de iniciativas, sino 

de funcionamiento de la empresa, ya que esta puede jugar un papel de piedra angular de donde 

deben iniciar las empresas antes de poder actuar. Ahora, si bien es importante el rol que juega 

la RSC, diversos autores han comentado que aún queda mucho por determinar, más aún 

sabiendo que el concepto evoluciona con el paso del tiempo, debido a que progresa conforme 

la sociedad avanza. 

Distintos estudios han confirmado que si bien puede que exista una relación entre la 

RSC con el desempeño buscado por las empresas, hacerlo de manera directa no 

necesariamente sea el camino adecuado por los resultados incongruentes obtenidos a lo largo 

del tiempo, además de que posiblemente se estén ignorando agentes o variables que puedan 

ayudar a explicar mejor esta relación y poder tener una visión más integrada de la RSC y el 

desempeño organizacional (Al-Samman & Al-Nashmi, 2015; Latif et al., 2020; Singh &  

Misra, 2021). Son estos mismos autores quienes fomentan a continuar con la investigación de 

este hilo conceptual, tomando en cuenta la evolución hacia una visión integrada que tiene la 

RSC de la cuál poca literatura se ha podido encontrar. 

Frente a esto, diversos autores sostienen que en este nuevo contexto que se encuentra 

la RSC nace una relación con la capacidad de innovación (Husted & Allen, 2007; Surroca et. 

al, 2010; Bahta et. al, 2021). Esto es justificado debido a que se menciona que la capacidad de 

innovación permite potenciar el impacto que tengan las iniciativas de RSC hacia el desempeño 

organizacional (Hull & Rothenberg, 2008). Es por ello que es importante tomar en cuenta el 

valor mediador que pueda tener esta variable para la presente investigación. 

 Asimismo, diversos autores (Kumar & Sharma, 2022; Viñarás, Cabezuelo & Herranz, 

2015; Ferro, Macías & Vázquez, 2018) mencionan que para la aplicación de cualquier 

estrategia organizacional es relevante contar con una cultura organizacional sólida que 

garantice la ejecución exitosa de estas estrategias empresariales. Es por ello, que la cultura 

organizacional podría cumplir un papel muy importante para la implementación de las 

actividades de RSC, ya que permitiría que todos los miembros de la organización, tanto 

internos como externos, tengan una misma visión integral. 

Es por ello que se encuentra una oportunidad para complementar la escasa literatura 

actual sobre un modelo de RSC de esta índole, tomando en cuenta la participación de una 

cultura organizacional que permita desarrollar de mejor manera estas iniciativas, así como la 

capacidad de innovación, la cual podría influir en lograr un mejor desempeño organizacional. 
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CAPÍTULO I: FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

Durante los últimos años, la RSC ha surgido como tema de interés para distintas 

empresas a nivel global. Anteriormente existía un clima más “conformista” por parte de los 

gerentes (Gestión, 2022). Sin embargo, con el recurrente funcionamiento de las empresas y su 

impacto directo e indirecto en la sociedad en la que conviven, las empresas empezaron a ser 

obligadas a reparar los “daños causados” en un inicio, para luego convertirse en una exigencia 

por parte de la sociedad. Es a partir de estos primeros cambios que se vivió el inicio de la RSC, 

empezando por una visión más conformista, buscando maximizar el retorno por estas 

obligaciones sociales. 

Diversos resultados se han enfocado principalmente hacia la obtención de beneficios, 

que ha demostrado bastante ambigüedad con respecto a los resultados, siendo algunos positivos, 

otros negativos y otros indeterminados (Moczadlo, 2015; Ling, 2019; Singh et al, 2021). 

Además, las relaciones positivas continúan siendo muy débiles en su relación hacia el 

desempeño de la empresa (García & Madero, 2015; Naseem et al, 2019; Latif et al, 2020). Esto 

nos da a entender que aún existe un marco para indagar en otros factores que están afectando el 

entendimiento de estas iniciativas de RSC hacia el desempeño que desea la empresa, distintos 

autores mencionan que no necesariamente deban ser solamente financieros, sino también no 

financieros (Palacio, 2020). Pero, ¿por qué hay estos resultados contradictorios?, ¿Qué ha traído 

consigo que no haya consenso en los resultados? y ¿Qué otros factores, que no se están 

considerando, podrían influir en los resultados? 

Una de las razones por las cuales se obtienen estos resultados es la falta de claridad en 

tomar en cuenta la “integración” que ha vivido el modelo de la 4ta etapa evolutiva de la RSC. 

La brecha existe actualmente debido a que el modelo de RSC ha evolucionado con el paso del 

tiempo, en donde se debe considerar la sostenibilidad empresarial y su integración dentro de las 

estrategias de las empresas, dejando de lado la filantropía dada en los años iniciales y 

enfocándose más en el retorno que obtendrían las empresas, ya sea de manera tangible como 

intangible. 

Precisamente, uno de los pilares fundamentales para formular este nuevo modelo de 

RSC es la capacidad de innovación, donde las empresas vuelven a percibir su propio entorno, 

logrando cuestionar su funcionamiento y permitiendo que nuevas maneras de pensamiento 

surjan en la empresa (Visser, 2011; Nahuat, 2020).  Esta capacidad de innovación debe ser 

dirigida para lograr un mejor resultado por parte de la empresa en cuanto a lo financiero, así 
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como también a los beneficios intangibles que puede lograr. Esto hace que la innovación sea la 

manera más ágil y escalable para impactar al entorno de la empresa. Por último, se menciona 

que la innovación puede suceder en cualquier ámbito de la organización, por lo que su uso es 

multifacético (Szutowski & Tajacza, 2016; Bahta et al, 2021). 

Otro pilar a tomar en cuenta es el de la cultura organizacional. Diversos autores 

mencionan que es un cimiento importante al momento de implementar distintas estrategias 

(Kumar & Sharma, 2022), entre ellas las iniciativas de RSC y la capacidad de innovación. Esto 

cobra relevancia en una etapa donde la RSC requiere de una integración de todos sus 

stakeholders para mostrar una afinidad entre lo que realiza la organización y de su identidad 

hacia el mercado. En este sentido, Sánchez & Subiela (2020) reafirman que para lograr un 

resultado óptimo de las iniciativas de la RSC es necesario contar con una cultura organizacional 

que logre una integración total de su identidad. Asimismo, resalta que la cultura organizacional 

puede llegar a estimular el comportamiento innovador dentro de la organización porque 

promueve la aceptación de la innovación como un valor básico, fomentando su uso (Gorzelany 

et al., 2021). 

Dado todo esto, se deja en evidencia que actualmente existe una brecha del 

conocimiento acerca del impacto que pueda tener la RSC en esta nueva etapa evolutiva, esto 

debido a su reciente surgimiento en la última década. Más aún, las empresas en los últimos años 

no han dado un paso en lograr una RSC integradora que pueda ser beneficiosa a largo plazo, 

tanto para ellas mismas como para su entorno. 

1.1. Problema general de la investigación 

En consecuencia, de lo explicado anteriormente, se plantea el siguiente problema 

general de investigación: 

¿Cómo impacta la responsabilidad social corporativa, influenciada por la cultura 

organizacional, en el desempeño de las empresas textiles manufactureras de la provincia de 

Lima a través del rol mediador de la capacidad de innovación? 

1.2. Problemas específicos de la investigación 

● ¿En qué medida afecta la cultura organizacional en la responsabilidad social 

corporativa? 

● ¿En qué medida afecta la cultura organizacional en la capacidad de innovación? 
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● ¿En qué medida afecta la responsabilidad social corporativa en el desempeño 

organizacional? 

● ¿En qué medida afecta la capacidad de innovación como mediadora entre la relación de 

la RSC y el desempeño organizacional? 

1.3. Objetivo general de la investigación 

Asimismo, se plantea el siguiente objetivo general de investigación: 

Demostrar si la responsabilidad social corporativa, influenciada por la cultura 

organizacional, incide en el desempeño de las empresas textiles manufactureras de la provincia 

de Lima a través del rol mediador de la capacidad de innovación. 

1.4. Objetivos específicos de la investigación 

● Demostrar si la cultura organizacional influye directamente en la responsabilidad social 

corporativa. 

● Demostrar si la cultura organizacional influye directamente en la capacidad de 

innovación. 

● Demostrar si la responsabilidad social corporativa influye directamente en el desempeño 

organizacional. 

● Demostrar si la capacidad de innovación media la relación entre la RSC y el desempeño 

organizacional. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

Para lograr nuestros objetivos de investigación, es conveniente, primeramente, entender 

a profundidad cada una de las variables involucradas, así como la relación que se sostiene entre 

ellas. 

2.1. Definición de las variables 

2.1.1. Cultura Organizacional 

La cultura organizacional ha sido definida de diferentes maneras. Según Prutina (2016), 

se define como un sistema organizacional donde los valores y creencias son compartidos entre 

sus miembros. Kumar y Sharma (2022) la definen como la suma total de valores, creencias, 

normas, actitudes e inspiraciones que determinan lo que sucede en una organización y el 

comportamiento que tienen sus miembros. Okatan y Alankus (2017) argumentan que está 

conformada por las creencias compartidas, principios, valores y suposiciones que dan forma al 

comportamiento, generando compromiso, proporcionando dirección, estableciendo una 

identidad colectiva y creando una comunidad. Asimismo, indican que la eficacia de la cultura 

depende de su alineación con el entorno, los recursos, los valores y los objetivos de la 

organización. Sin embargo, entre las definiciones existentes, una de las más citadas en los 

diferentes trabajos de investigación es la brindada por Cameron y Quinn. Estos autores 

formularon uno de los modelos más influyentes y ampliamente utilizados en el área de 

investigación de la cultura organizacional, llamado el Marco de Valores Competitivos (MVC) 

(Yu, 2009). Cameron y Quinn (1999) definen a la cultura organizacional como la ideología 

compartida que poseen los miembros de una organización, la cual transmite un sentido de 

identidad, proporciona pautas no escritas y, a menudo, tácitas de cómo llevarse bien. Además, 

mejora la estabilidad del sistema social que experimentan. 

En la presente investigación tomaremos como referencia la definición brindada por 

estos autores para plantear nuestra definición de cultura organizacional. En este sentido, 

consideraremos a la cultura organizacional como un pensamiento compartido, basado en 

valores, principios, normas y comportamientos, que perciben los miembros de una organización 

de su entorno. Este pensamiento forma su identidad, guía la forma en cómo actúan y toman 

decisiones y garantiza la armonía en el ambiente laboral. 
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2.1.2. Responsabilidad Social Corporativa 

 Antes de brindar una definición actualizada sobre la RSC, debemos conocer las cuatro 

etapas de evolución por las que ha atravesado, y así comprender los distintos factores que ha 

tomado en cuenta para poder conceptualizarse. Según lo estudiado por Jáuregui (2018), estas 

se dividen en cuatro: 

1. Filantropía pura: A inicios del siglo XX, las empresas asociaban la RSC a acciones 

benéficas, tanto sociales como económicas, y a proyectos que estuvieran relacionados a 

su entorno, como sus propios trabajadores. Si bien en un inicio esto era de manera 

voluntaria, más adelante la sociedad exigiría obligaciones sociales que las empresas 

deberían acatar. 

2. Conciencia social: A inicios de la década de los 60’ s, comenzaron a surgir movimientos 

sociales de todo tipo alrededor del mundo, principalmente en Estados Unidos. Temas 

como los derechos laborales, derechos de la mujer, acciones contra la discriminación y 

contra la contaminación empezaron a ser notorios. Durante esa época, existía una crítica 

hacia la RSC de que solamente velaba por sus intereses económicos, se tenía un enfoque 

materialista con respecto a sus iniciativas y se decía que había poco involucramiento en 

temas sociales de gran relevancia. 

Si bien las empresas empezaron a cambiar esta perspectiva tomando conciencia de sus 

acciones, al finalizar la década aún se mostraba una ideología filantrópica dentro de su 

accionar, manteniendo aún la idea de donaciones benéficas. Es en este momento cuando 

las empresas empezarían a considerar mucho más a su entorno para poder realizar 

acciones de RSC, por ejemplo: mejorando las condiciones de sus empleados, la de sus 

clientes y accionistas, aún no vinculándolas al rendimiento financiero. 

3. Revisión crítica de la RSC: Entre los años 70’ s y 80' s, se empezó a definir la RSC 

debido a la necesidad de darle un enfoque empresarial. Además, surgió la participación 

del Estado, exigiendo un nivel mínimo a las empresas respecto a su accionar con la 

sociedad, tanto en lo social, ambiental e inclusive en lo relacionado a la calidad de sus 

productos. A partir de ello, las empresas adquirieron noción de los conceptos de RSC y 

surgiría la necesidad de relacionarlo con el desempeño financiero para buscar un mejor 

resultado. 
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Es en ese momento que se da un auge respecto a las investigaciones empíricas de la 

RSC y temas vinculados a ella, como la ética empresarial, sostenibilidad, gestión de los 

stakeholders, rendimiento financiero, entre otros. Asimismo, la RSC empieza a tener 

tanta relevancia que incluso cambia la estructura de las empresas, surgiendo puestos 

enfocados a realizar estas iniciativas. Además, aparecen otros agentes organizacionales 

que velan por la promoción y cumplimiento de estas acciones como el Business for 

Social Responsability (BSR), logrando así hacer notorio el beneficio de reputación 

organizacional que ganarían algunas empresas por sus prácticas de RSC. 

4. Sostenibilidad y desarrollo: Ya en estas últimas décadas, luego de una 

profesionalización y sistematización de la RSC, las empresas empiezan a ver más allá 

del corto plazo con respecto a estas iniciativas. Además, surgen otros conceptos como 

la sostenibilidad empresarial. 

La sostenibilidad empresarial nace bajo el concepto de la RSC, tomando relevancia 

debido a la necesidad de las empresas de lograr que las iniciativas de esta última se 

integren en su operacionalidad. La RSC vela por la transparencia y el diálogo con sus 

grupos de interés, mientras que la sostenibilidad vela por la creación de valor, la gestión 

social, ambiental y de capital humano. En otras palabras, se centra en los procesos 

operativos de la empresa, enfocándose en mejorar la efectividad e innovar. 

 Habiendo revisado la historia de la RSC, debemos entender que existen diversas 

definiciones por lo que no existe un consenso único en cuanto a ella. Sin embargo, hay aspectos 

en común que prevalecen: transparencia, relación con los stakeholders, impacto social, 

económico, ambiental y la sostenibilidad, que ha sido el último concepto acuñado en su última 

evolución. 

 Una idea que nos puede plasmar el rumbo que tiene la RSC en los últimos años lo 

menciona Ayala (2021), quien indica que en las distintas definiciones de la RSC se tiene un 

elemento en común que es el compromiso de la empresa, acorde a sus planteamientos, que va 

más allá del beneficio económico. 

Frente a esto, Ayala (2021) menciona a través de su estudio que la RSC hace referencia 

a un modelo de gestión empresarial (como mencionó Jáuregui durante el desarrollo de la tercera 

etapa de revisión crítica) y comunicación con el entorno (grupos de interés) en relación con los 
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resultados económicos, social y ambientales, que favorecen el ambiente empresarial y la 

participación de la empresa con sus comunidades. 

Es ante lo mencionado por Jáuregui y Ayala que definimos la RSC como un modelo de 

gestión empresarial y comunicación con el entorno (grupos de interés) en relación con los 

resultados económicos, sociales y ambientales, que favorecen el ambiente empresarial y la 

participación de la empresa con sus comunidades de manera sostenible, ya que se busca poder 

tener una medición y seguimiento al impacto que tengan estas iniciativas de RSC durante su 

desarrollo. Además, para lograr la sostenibilidad deseada por la RSC en la última etapa, es 

necesario tomar importancia las tres necesidades más importantes: social, económico y 

ambiental (Slaper, 2011).  

Con lo anteriormente mencionado, debemos resaltar la importancia de la RSC y el por 

qué se debe invertir en ella. En este tiempo se ha ido incrementando la importancia de la RSC 

y cómo impacta en las empresas generando mayor valor, lo cual ha generado un cambio en la 

visión de la gestión de las empresas (Porter y Kramer, 2011). Además, Fattemi y Fooladi (2013) 

recalcan que, si las empresas no toman en cuenta a los distintos grupos de interés, poco a poco 

las empresas irán perdiendo valor en el mercado. Esto resalta la importancia que las 

organizaciones deben tomar en cuenta al momento de decidir si implementan las acciones de la 

RSC. 

Según McWilliams y Siegel (2000), invertir en la RSC permite la diferenciación de los 

productos de la organización, como también la forma en que estas producirán bienes o servicios 

con características que comunicarán que la organización se encuentra atenta a su impacto social. 

Estas acciones ayudarán a que los consumidores de las empresas crean que al utilizar el 

producto y/o servicio se encuentran ayudando de forma directa o indirecta a una causa en 

específico. 

Por último, debemos mencionar que la manera de medir la variable de RSC está muy 

diluída. De acuerdo con Muñoz y Longobardi (2012) se menciona que no existe un acuerdo de 

cómo identificar o medir la RSC debido a la poca claridad de la definición de sus constructos o 

conceptos, esto se debe a la extensa literatura existente. Además, cada instrumento podría ser 

modificado especialmente para el objetivo de interés de cada estudio, ya que utilizar distintos 

instrumentos de medición de la RSC conlleva a desventajas como tener dificultad al momento 

de comparar entre distintas organizaciones de la industria o contexto geográfico, por lo que 
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sería ideal establecer un instrumento estandarizado y que sea globalmente utilizado; sin 

embargo, esto todavía se llevaría a un largo plazo. 

2.1.3. Capacidad de Innovación 

El origen del término innovación proviene del latín “in novare”, que significa hacer 

nuevo o renovar. Inicialmente, en las organizaciones, este término pareció estar muy ligado al 

desarrollo tecnológico (TI, biotecnología, etc.) (Oura, Zilber & Lopes, 2015); sin embargo, con 

el paso del tiempo la innovación ha ido evolucionando, relacionándose ahora con la 

incorporación de nuevos conocimientos, aprendizajes, ideas y procesos, lo cual conlleva a una 

transformación constante. 

Debido a la necesidad de las organizaciones de promover una transformación constante 

para mantenerse activos en el mercado, ha surgido un nuevo término llamado capacidad de 

innovación. Esta capacidad ha sido estudiada desde varias perspectivas como dependiente, 

independiente, moderadora y mediadora (Ruiz-Ortega et al., 2021; Saunila, 2020) en diferentes 

áreas del conocimiento. 

Según Forsman (2011), la capacidad de innovación es la facultad de una empresa para 

mejorar continuamente en sus recursos y competencias, para descubrir y aprovechar 

oportunidades y para satisfacer mejor las necesidades de sus partes interesadas. En este sentido, 

una empresa puede iniciar sus actividades a un nivel básico y desarrollar capacidades de 

innovación intermedias y avanzadas (Marques, 2011). Asimismo, Fidel, Schlesinger y Cervera 

(2015) definen a la capacidad de innovación como la capacidad de una organización para 

adaptarse a nuevas ideas, nuevos procesos y productos, esto en respuesta a las necesidades de 

sus partes interesadas y buscar el beneficio organizacional (Ruiz-Ortega et al., 2021; Urgal et 

al., 2011). Además, Lichtenthaler (2009) menciona que los procesos de capacidades 

innovadoras (o de absorción) vinculan los incentivos tecnológicos y de capital humano y 

destacan el papel del aprendizaje en el proceso de innovación. Estos procesos serán mejores 

dependiendo del tamaño de la empresa, ya que, cuanto más innovadora sea la organización, 

mejor será el desarrollo de innovación y el rendimiento (Kostopoulos et al., 2011; Smith et al., 

2011). 

Para efectos de este estudio, se utilizará como base la definición de capacidad de 

innovación planteada por Calantone et al. (2002) debido a que ha sido estudiada y validada en 

diferentes investigaciones (Lin, 2007; Kumar & Rose, 2012; Ganguly et al., 2019; Mustika et 
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al., 2020). Calantone et al. definen a la capacidad de innovación como una ventaja competitiva 

que permite a la empresa sobrevivir en un entorno volátil. Asimismo, concluye que esta permite 

una comprensión holística de las necesidades del cliente, las acciones de los competidores y el 

desarrollo tecnológico, lo cual se logra mediante el compromiso de la organización con el 

aprendizaje continuo. 

Bajo este enfoque teórico definimos a la capacidad de innovación como un elemento 

diferencial que permite a las empresas tener una comprensión completa de las necesidades, 

comportamientos de sus partes interesadas y su desarrollo tecnológico, lo cual ayuda a la 

empresa a sobrevivir ante la incertidumbre del mercado. 

2.1.4. Desempeño Organizacional 

Los estudios sobre el desempeño organizacional han ido evolucionando y tomando 

mayor relevancia con el paso de los años. 

Según Muhammad, Khokhar y Iqbal (2017) el desempeño organizacional se puede 

definir como el conjunto de logros que obtiene la organización en comparación con los 

objetivos iniciales planteados. Sin embargo, Michael y Philippa Bourne (2012) afirman que, si 

bien un buen desempeño podría asumirse como el logro de los objetivos, esto no es suficiente. 

La organización debe saber cómo lograr esos objetivos para no solo garantizar el éxito a corto 

plazo, sino también a largo plazo. Esto significa que es importante conocer la naturaleza del 

buen desempeño y, antes de medir y compararlo, la organización debe determinar qué es el 

éxito para su negocio en particular. 

Es por ello que diversos autores (Werner y DeSimone, 2011; Yamakawa y Ostos, 2012; 

Tarigan et al., 2022), indican que el desempeño organizacional incluye procesos de mejorar 

tanto la efectividad organizacional como el bienestar de sus miembros a través de 

intervenciones planificadas, lo cual trae como resultado la interacción o dinámica entre factores 

internos y externos. 

Venkatraman y Ramanujam (1986) mencionan que el desempeño organizacional 

consiste en un conjunto de indicadores financieros y no financieros que pueden usarse para 

evaluar el logro de las metas organizacionales. Asimismo, Jin y Drozdenko (2010) concuerdan 

con esta perspectiva, indicando que el desempeño de la organización se puede segregar en 

medidas financieras y no financieras. Respecto al desempeño no financiero, diversos autores lo 

subdividen en factores como la satisfacción del cliente, gestión de los procesos operativos y 
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actuación del mercado (Kaplan y Norton, 1992; Neely et al., 1995; Bourne et al., 2003; 

Khandekar y Sharma, 2006; Tseng y Lee, 2014; Anning-Dorson, 2017; Muthuveloo, 

Shanmugam y Teoh, 2017). Por otro lado, el desempeño financiero es subdividido en factores 

objetivos y subjetivos. Los factores objetivos hacen referencia a todos aquellos indicadores 

reales que se obtienen de los estados financieros de la organización, como el ROA, ROS y ROE, 

mientras que los factores subjetivos son aquellas calificaciones que otorgan ciertos miembros 

claves de la organización, que tienen pleno conocimiento del funcionamiento de esta, sobre el 

desempeño financiero que viene realizando en el mercado (Azadegan et al., 2020). 

Según lo anteriormente mencionado, podemos concluir que el desempeño 

organizacional va más allá de solo actuaciones financieras, puesto que también se consideran 

aspectos intangibles o no financieros que se relacionan con el crecimiento organizacional. 

2.2. Formulación de hipótesis 

2.1.1. Relación entre la Cultura Organizacional y la Capacidad de Innovación 

La cultura organizacional y la capacidad de innovación son dos conceptos que se 

relacionan entre sí. Según Solarte & Solarte (2017) la cultura organizacional se entiende como 

la forma en que una empresa ejecuta todo aquello que debe hacer para lograr las metas 

propuestas, mientras que la innovación es todo aquello que permite la entrada de nuevos 

elementos, como conocimientos, tecnologías o prácticas sociales en las organizaciones. 

En la actualidad, existen empresas que han logrado alcanzar el éxito, ya que son 

conocidas internacionalmente gracias a su forma de generar e integrar nuevas tecnologías en 

sus firmas y cada una de ellas sostiene culturas únicas. Sus características dependen 

considerablemente del tipo de compañía y los valores que desean compartir con sus 

colaboradores, aunque no sean semejantes estas características culturales las llevan a establecer 

un ambiente en el que los empleados puedan ser más creativos y puedan plantear ideas 

innovadoras (Büschgens, Bausch & Balkin, 2013). 

Por otra parte, se pueden encontrar otras organizaciones que han fracasado en el intento 

de innovar y poder competir de forma competente con las grandes compañías debido a que no 

se encuentran en la misma posición de adquirir los recursos necesarios, por esta razón intentan 

conocer qué elementos favorecen la absorción de la innovación organizacional (González & 

Hurtado, 2014). 



19 

 

Durante la revisión de la literatura, se encontró una relación positiva entre la cultura 

organizacional y la capacidad de innovación. Brilman (2002) sostiene que los elementos 

necesarios para introducir la innovación incluyen una visión, desafíos ambiciosos y metas 

relacionadas, pero también incluyen una autonomía para actuar, empoderar, libertad para 

proponer ideas y tolerancia a la discusión de nuevas ideas. Es por ello que el establecimiento 

de una cultura conforma un elemento muy importante dentro de la organización, ya que 

promueve o inhibe la cooperación, el intercambio de conocimientos, experiencias e ideas 

(Adelekan, 2016). 

Gorzelany et al. (2021) mencionan que la innovación exitosa necesita de aspectos 

políticos, económicos y sociales específicos, es decir requiere de una cultura organizacional 

adecuada para prosperar. Asimismo, resalta que la cultura organizacional puede llegar a 

estimular el comportamiento innovador dentro de la organización porque promueve la 

aceptación de nuevas ideas como un valor básico, fomentando su uso. 

Según Okatan & Alankus (2017), el éxito de la innovación no es mérito solamente de 

un hombre, sino también de todo el equipo humano dentro de la organización. Esta debe 

consolidarse a través de un correcto ambiente laboral que propicie un pensamiento de 

innovación. En este sentido, una cultura organizacional impulsada por la competencia y el 

empoderamiento entre los miembros puede proporcionar resultados innovadores, respaldando 

la capacidad de innovación interna. 

Debido a lo anteriormente mencionado, se plantea la primera hipótesis que establece: 

H1: La cultura organizacional influye directamente en la capacidad de innovación. 

2.1.2. Relación entre la Cultura Organizacional y la Responsabilidad Social Corporativa 

Un estudio desarrollado por Kumar & Sharma (2022) encontró que la cultura 

organizacional también es determinante para la implementación de cualquier estrategia. Es 

decir, una cultura corporativa positiva (dinámica, flexible y propicia) puede garantizar una 

ejecución sólida y exitosa de los planes estratégicos en una organización. 

Dentro de los planes estratégicos que han venido tomando mayor relevancia en las 

organizaciones, últimamente, encontramos a la implementación de las actividades de RSC. Esto 

con el fin de alcanzar un mejor desempeño organizacional. 
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En este aspecto, Encalada (2015) concluyó que existe una correlación directa y positiva 

entre la cultura organizacional y la RSC, así como con sus dimensiones, lo cual implica que una 

mejora en todos los aspectos de la cultura organizacional repercute de manera favorable en la 

calidad de vida del trabajador, en la ética empresarial, en la vinculación con la comunidad, en 

la preservación del medio ambiente y, en general, en la RSC. Asimismo, Sánchez & Subiela 

(2020), postularon que para poder gestionar de manera óptima la RSC en una organización debe 

haber una integración total en su identidad (Viñarás, Cabezuelo & Herranz, 2015) y, por lo 

tanto, una incorporación en la cultura corporativa (Ferro, Macías & Vázquez, 2018). Por último, 

Horak et al. (2018) determinaron que la cultura y los valores sociales influyen en cómo las 

organizaciones utilizan sus recursos (naturales y financieros) y su compromiso con las prácticas 

socialmente responsables. 

Con lo anteriormente mencionado, se plantea la segunda hipótesis que establece una 

relación directa entre la cultura organizacional y la RSC: 

H2: La cultura organizacional influye directamente en la RSC. 

2.1.3. Relación entre la Responsabilidad Social Corporativa y el Desempeño 

Organizacional 

Hasta el momento viene creciendo un cuerpo cada vez mayor de literatura académica 

en torno a la relación directa entre la RSC y el desempeño organizacional (Beck, Frost & Jones, 

2018; Boesso, Favotto & Michelon, 2015; Chen, Feldmann & Tang, 2015; Ridho, 2018; Saeidi 

et al., 2015; Zhu, Liu & Lai, 2016). 

Varios autores argumentan que integrar la RSC en la estrategia empresarial mejora el 

desempeño de la empresa tanto en la dimensión social (no financiera) como en la financiera 

(Galbreath, 2006; Guadamillas, Donate & Škerlavaj, 2010; Porter & Kramer, 2011). 

La relación de la RSC con el desempeño organizacional, ayuda a generar confianza entre 

las partes interesadas, son aspectos de las prácticas de RSC que promueven la sostenibilidad. 

Los resultados de un estudio de Wei et al. (2020) mostró que la confianza del cliente puede 

reducir el impacto negativo de la RSC y mejorar el desempeño corporativo. Además, un estudio 

de Canh et al. (2019) mostró que el capital gastado en la implementación de la RSC no genera 

un retorno de la inversión, pero tiene un impacto positivo en el desempeño de la empresa. 
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Investigaciones recientes en las últimas dos décadas han mostrado resultados mixtos 

sobre la relación entre la RSC y el desempeño organizacional, tanto para el desempeño 

financiero como no financiero, lo que sugiere una relación positiva o negativa, o no se ha 

demostrado (Moczadlo, 2015). 

Es por esta falta de acuerdo sobre las medidas para el desempeño respectivo, las 

diferencias en la determinación de la responsabilidad y los errores de medición que los 

hallazgos siguen siendo polémicos acerca de esta relación (Linnen Luecke & Griffiths, 2010; 

Orlitzky, Schmidt & Rynes, 2003). 

Debido a lo anteriormente mencionado, se plantea la tercera hipótesis que establece una 

relación directa entre la RSC y el desempeño organizacional. 

H3: La RSC influye directamente en el desempeño organizacional. 

Sin embargo, sugerimos un efecto indirecto entre la RSC y el desempeño, lo cual en la 

revisión de la literatura, se encontró resultados de investigaciones donde involucran la RSC 

como también al desempeño financiero y señalan que no puede generarse una relación sin tomar 

en cuenta la capacidad de innovación (Bahta et al., 2021). Surroca et. al (2010) mencionan que 

existen recursos intangibles (variables) que no han sido profundizados en la relación de la RSC 

y el desempeño, dentro de estas se encuentran efectos mediadores como la reputación 

corporativa, el capital humano y la capacidad de innovación, los cuales generan una relación 

indirecta entre la responsabilidad social y el desempeño de las empresas.  Por lo tanto, se 

presenta una oportunidad de estudio y de aporte para futuras líneas de investigación, ya que si 

bien se ha estudiado la capacidad de innovación como mediadora entre la RSC y el desempeño 

financiero, no se ha investigado su relación con el desempeño organizacional, tomando en 

conjunto los indicadores financieros y no financieros en un mismo modelo. 

Se considera que la RSC tiene un vínculo muy fuerte con la innovación (Husted & Allen, 

2007), ya que permite justificar y validar las acciones de la RSC (Maxfield, 2008). Del mismo 

lado, Hull & Rothenberg (2008) indican que la capacidad de innovación presenta un rol 

mediador potencial entre la RSC y el desempeño, además en la investigación determinaron que 

la RSC afecta más en el desempeño de organizaciones que presentan un bajo nivel de 

innovación.  

Además, las empresas se enfrentan a un entorno cambiante, donde la capacidad de 

innovación desempeña un rol importante al implementar la RSC, al trabajar estos dos de forma 
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conjunta se obtienen múltiples ventajas en relación con la sostenibilidad. Las organizaciones 

que involucran la innovación se encuentran dispuestas a obtener mejores respuestas a los 

entornos competitivos, es por eso que este factor es importante para fortalecer la supervivencia 

de las empresas en el futuro (Andronikidis et al., 2020; Cegarra-Navarro et al., 2016; Turner et 

al., 2020). Tomando en cuenta las definiciones anteriormente explicadas de la RSC y de la 

capacidad de innovación, se estima que existe una relación en base al aumento del valor en las 

organizaciones (Szutowski & Tajacza, 2016). Es por eso que los gerentes deben tomar en 

consideración las acciones relacionadas a la RSC como económica, social y ecológica, de esta 

forma se podrá incrementar el nivel de competitividad de la empresa (Vázquez & Hernández, 

2013). 

Cabe señalar que Szutowski & Tajacza (2016) mencionan que la relación entre la RSC 

y la capacidad de innovación se da más en investigaciones académicas que en la práctica 

empresarial y esta escasa implementación podría deberse al bajo conocimiento en las 

organizaciones de estas dos variables, siendo un motivo importante para futuros estudios de 

manera teórica y práctica. 

Asimismo, en el estudio de Bahta et al. (2021), se demostró que la innovación media 

positivamente la relación de la RSC y el desempeño financiero de las pymes. También en el 

estudio de Al-Shuaibi (2016), tuvo como resultados que la capacidad de innovación si cumple 

un rol mediador positivo en la RSC y desempeño financiero. Finalmente, en el estudio de 

Nahuat et. al. (2021) se evidenció una influencia positiva de la capacidad de innovación como 

mediadora entre la RSC y el desempeño, pero en esta investigación no tomó en cuenta el 

desempeño financiero sino el no financiero, involucrando el servicio, la relación y lealtad de 

los clientes como también la lealtad en los trabajadores de la empresa. 

Debido a lo anteriormente mencionado, se plantea la cuarta hipótesis que establece una 

relación indirecta entre la RSC y el desempeño organizacional. 

H4: La capacidad de innovación media la relación entre la RSC y el desempeño 

organizacional. 

2.3. Modelo conceptual de investigación propuesto 

La esquematización del siguiente modelo conceptual se planteó bajo la literatura de 

distintos autores, donde sustentan las relaciones de las variables indicadas en el modelo 
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conceptual, así mismo esto nos va permitir evidenciar la relación entre cada una de ellas a través 

de las hipótesis planteadas.  

Imagen 1: Modelo conceptual de investigación propuesto 

 

Fuente: Elaboración propia
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1. Diseño de la investigación 

Para validar cada una de las hipótesis planteadas, la investigación actual seguirá un 

modelo no experimental cuantitativo (uso de encuestas) y se seguirá un enfoque de 

investigación explicativo. Según Hernández et al. (2014), a través de un enfoque explicativo 

podremos saber si existe causalidad entre las variables. Además, la data a recolectar será 

obtenida a lo largo de distintos periodos de tiempo donde se realicen estas actividades de RSC 

para poder explicar si existe influencia de la RSC en el desempeño organizacional, por lo que 

será longitudinal. 

3.2. Sector manufacturero textil en el Perú 

Se define como sector manufacturero textil a aquellas empresas que realizan 

actividades de tratamiento de fibras naturales o artificiales con el fin de elaborar hilos, 

empresas que fabrican y realizan el acabado de telas y empresas que se dedican a la confección 

de prendas de vestir (Pérez, Rodríguez & Panez, 2010). 

Este sector tiene bastante relevancia en nuestro territorio nacional. Al cierre del 2019, 

el sector textil representó un 6,4% del PBI manufacturero nacional, convirtiéndose en la 

tercera actividad con mayor contribución en la categoría (SNI, 2021). Asimismo, genera en la 

actualidad un poco más de 400,000 empleos, lo cual la convierte en uno de los sectores de 

mayor vitalidad a nivel industrial (Andina, 2021). Es por ello que podemos considerar que la 

importancia principal de este sector recae en el hecho de ser altamente integrado e intensivo 

con la generación de empleo, además de aprovechar los recursos naturales del país, como el 

algodón. Por último, este sector concentra un gran número de empresas, las cuales, en su 

mayoría, son microempresas. Por ejemplo, en la rama de la fabricación de prendas de vestir, 

las microempresas representan un 96.8%, mientras que las pequeñas un 2.8% y las 

medianas/grandes solamente un 0.4% (Ministerio de la Producción, 2022). 

Por otro lado, si bien este sector genera un gran beneficio en el desarrollo económico 

del país, también genera un gran impacto a nivel social y ambiental. En los últimos años se 

han levantado problemas socio-ambientales (internos y externos) que han llenado la agenda 

de las empresas. El riesgo que conlleva este sector puede verse ejemplificado en lo 

mencionado por Brañez (2018), quien señalan al sector de manufactura textil como: 
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● La segunda actividad económica más contaminadora de los recursos hídricos 

después de la agricultura, debido al uso de colorantes y disolventes, como por 

ejemplo los azoicos, que son responsables de causar reacciones alérgicas en los 

niños. 

● Una industria altamente contaminante debido a que genera residuos tóxicos 

como el cromo, residuos fecales y compuestos orgánicos tóxicos. 

● La responsable del 20% de aguas residuales globales y del 10% de 

contaminación de carbonos a nivel global. 

● Un sector donde los residuos de materias textiles ocupan casi el 5% de todo el 

espacio de relleno sanitario, un millón de toneladas de textiles acaban en los 

botaderos a cielo abierto cada año y el 20% de la contaminación industrial del 

agua dulce proviene de tratamientos textiles y de teñido. 

● Una de las industrias más consumidoras de agua. Ejemplo de esto es el proceso 

de tintado que puede llegar a utilizar entre 30 a 150 L/kg para el proceso de 

tintado y generar casi 4 kg de CO2 por cada kilogramo de producto acabado de 

textil. 

A pesar de esto, muy pocas empresas han demostrado interés por implementar una 

visión socialmente responsable en sus procedimientos, muy probablemente debido al mínimo 

beneficio monetario que se experimentaría en un corto plazo. Según el ranking de sectores de 

Merco Responsabilidad ESG 2021, únicamente 3 empresas del sector manufacturero textil 

figuran entre los 100 primeros puestos que priorizan la aplicación de actividades de RSC a 

nivel organizacional. Siguiendo esta misma línea, en una reciente iniciativa del programa 

Cotton Council International (CCI), Cotton Trust Protocol, únicamente 10 empresas 

manufactureras textiles peruanas decidieron enfrentar la problemática manteniendo un pacto 

con el medio ambiente que involucra una producción más sostenible del algodón (El 

Comercio, 2021). Finalmente, se evidencia que las grandes empresas son las que actualmente 

apuestan por la RSC. Por ejemplo, Textil del Valle está empleando tecnología verde y 

replanteando sus procesos bajo el Lean Management (APTT, 2020), Texcope busca reducir su 

Huella de Carbono mediante una estrategia de sostenibilidad para lograr neutralizar sus 

emisiones y certificarse como “Carbono Neutral” (República Sostenible, 2022) y Creditex 

optó por adquirir el algodón Costach bajo la tecnología blockchain que permite conocer las 

prácticas sostenibles de las agricultoras y los agricultores familiares que cultivan el algodón 

(El Peruano, 2022). 
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A pesar de que aún hay poco interés por parte de este sector en tomar conciencia del 

beneficio que producen las actividades de RSC, también hay una tendencia que esta acción 

sea influenciada en mayor medida por los grupos de interés, que requieren que las empresas 

estén alineadas a sus propias ideologías como la sostenibilidad y el cuidado del medio 

ambiente. 

Debido a lo anteriormente mencionado, es importante estudiar el sector de manufactura 

textil para poder determinar si existe algún efecto al aplicar iniciativas de RSC en el 

desempeño organizacional y poder verse más atractivo en el mercado nacional. 

3.3. Población y muestra 

Para establecer el tamaño de la población y muestra que serán objeto de estudio, 

conviene aclarar cómo es que se vienen desenvolviendo cada uno de los participantes del 

sector seleccionado. 

Según el Estudio de Investigación del Sector Textil y Confecciones (Ministerio de la 

Producción, 2015), las empresas pertenecientes a las industrias textil y de confecciones se 

encuentran mayormente concentradas en Lima, ciudad que alberga al 69% y 72% de ellas, 

respectivamente. Asimismo, se resalta que la mayor parte de las grandes empresas también se 

concentran en la capital, la cual, en general, es la que representa mayor actividad a nivel 

nacional respecto a este sector. 

Las características principales que nos sirven de guía para categorizar a una gran 

empresa se expresan en términos de sus ventas y cantidad de trabajadores. En este sentido, 

según Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE las grandes empresas perciben ventas 

anuales mayores a 10.5 millones de soles y poseen más de 250 trabajadores (El Peruano, 2013; 

Cañari, 2020). 

Al término del año 2020, el Ministerio de Producción reportó un total de 24,268 

empresas operando en el sector de manufactura textil de Lima, de las cuales 97 fueron grandes. 

Mayor detalle de la distribución se podrá encontrar en la Tabla 1. 

Tabla 1: Distribución de empresas en el sector manufacturero textil en Lima 

Tamaño de empresa N° Empresas 

Micro 23,346 
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Pequeña 801 

Mediana 24 

Grande 97 

Total 24,268 

Fuente: Elaboración propia y adaptada del “Estudio de Investigación Sectorial: Sector 

Textil y Confecciones 2020” (Ministerio de la Producción, 2020) 

Si bien el número de las grandes empresas es mucho menor al que suman las medianas, 

pequeñas y micros, las primeras poseen una participación más relevante en los ingresos 

generados del sector. Esto se evidencia en la lista de principales exportadoras del sector textil 

emitido por ComexPerú este año, en donde 5 empresas de este tipo la encabezan: Topy Top 

con un +155.3%, comparado a lo que exportó el año anterior, Michell & Cía con +55%, 

Industrias Nettalco con +65%, Textile Sourcing Company con +54% y Textiles Camones con 

+61.3% (ComexPerú, 2022). 

De la misma manera, el Instituto Nacional de Estadística e Informática - INEI (2018) 

presentó un documento llamado Características de las Empresas del Emporio Comercial de 

Gamarra 2017, donde destaca la labor de las grandes empresas al representar a un 34.9% del 

total de ventas anuales reportados del lugar. Cabe mencionar que el Emporio Comercial de 

Gamarra alberga, aproximadamente, cuarenta mil establecimientos, brinda ocupación a 

ochenta mil trabajadores y reporta ventas anuales ascendentes a 210,000 soles por empresa. 

Asimismo, el Ministerio de Producción (2018) indicó que son este tipo de empresas 

las que realizan una mayor actividad de innovación. Por ejemplo, se mencionó que el 65.9% 

de las grandes empresas ha realizado al menos una actividad relacionada a la innovación, por 

lo cual, serían aquellas las que contarían con mayor conocimiento y/o experiencia relacionados 

al tema en cuestión. 

Es así como se determina que la población será representada por las grandes empresas 

del sector de manufactura textil, localizadas en Lima. Esto debido a que los posibles resultados 

correspondan a un escenario más realista si se considerara a aquellas empresas que tengan la 

suficiente capacidad de inversión y recursos necesarios para poder gestionar tanto actividades 

de RSC, como de innovación. Según Torres (2014), las micro y pequeñas empresas quedan 

descartadas bajo esta perspectiva, dado que aún se encuentran en pleno crecimiento y, por el 
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momento, se enfocan en generar beneficios propios a corto plazo. Además, muestran 

resistencia al cambio, tienen poca disposición a innovar y optan por imitar a la competencia. 

Las medianas empresas también quedarían descartadas, dado que son significativamente 

menores en número frente a las grandes empresas, lo cual podría distorsionar los resultados 

de la presente investigación. 

Tomando en cuenta que la población suma un total de 97 grandes empresas 

pertenecientes al sector manufacturero textil en Lima, se tomará en cuenta esta cantidad como 

muestra representativa. Por otro lado, será aplicado a los gerentes generales de cada empresa, 

puesto que son ellos quienes, por conocimiento, poseen una visión más completa respecto a 

cómo se viene desempeñando esta tanto interna como externamente. 

3.4. Método de recolección de datos 

Para cumplir con nuestro objetivo de investigación, realizaremos la recolección de 

datos respecto a cada una de las variables de la siguiente manera.  

En primer lugar, para la cultura organizacional se utilizarán los instrumentos de 

recolección de datos propuestos y validados de Cameron y Quinn (2006), basándose en 4 

dimensiones definidas. Ya que, mediante este modelo, ha sido ampliamente utilizado en la 

revisión de la literatura debido a su gran influencia y aporte en la cultura organizacional. 

Asimismo, la medición de sus dimensiones se utilizará con el Competing Values Framework 

(CVF) que fue desarrollado por Cameron y Quinn (2006), los ítems se encuentran detallados 

en el Anexo 1.  

A continuación, se define cada dimensión desarrollada por Cameron y Quinn (2005): 

● Cultura de Clan: Incluye valores y objetivos compartidos, una atmósfera de 

comunidad y apoyo mutuo, y un énfasis en el empoderamiento y el desarrollo 

de los empleados. Este tipo cultural promueve el trabajo en equipo, trata a la 

organización como una familia, pero evita procedimientos y reglas jerárquicas. 

Se enfoca en el desarrollo humano a través del trabajo en equipo, el 

compromiso de los empleados, lealtad y dedicación de todos los colaboradores 

a la organización, donde el rol del líder es ser mentor y protector de todos. 

(Cameron y Quinn, 2005). 
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● Cultura de Adhocracia: Se caracteriza por ser una forma de trabajo creativa y 

a la vez dinámica, ya que existen cambios constantes, esto se debe por las 

diferentes tareas laborales, en el cual se construyen grupos diversos y una vez 

finalizado, se desintegra el equipo. Esto le permite al equipo, experimentar y 

arriesgar y llegar al liderazgo a través de planteamientos innovadores (Cameron 

y Quinn, 2005). 

● Cultura Jerárquica: Se identifica este tipo de cultura por la formalización de los 

procesos y el cumplimiento de reglas estandarizadas, vigilancia y trabajo 

controlado. Los incentivos son otorgados de acuerdo al mérito obtenido, con 

líderes que actúan como facilitadores. Busca facilitar un entorno estable donde 

las tareas y funciones estén bajo control, ya que principalmente se deben seguir 

reglas y políticas (Cameron y Quinn, 2005). 

● Cultura de Mercado: Esta cultura persigue la eficiencia y el logro de objetivos, 

es decir, apunta a la competitividad interna y externa, con énfasis en los 

clientes, consumidores, proveedores, sindicatos, reguladores y competidores. 

Está orientado a resultados, cada empleado tiene que lograr sus objetivos en un 

tiempo determinado, los líderes son competidores y exigentes, su objetivo es 

tener liderazgo en el mercado (Cameron y Quinn, 2005). 

Las 4 dimensiones de la cultura organizacional, las cuales cada una presenta 6 ítems, 

serán medidas a través de una escala de Likert de siete puntos donde 1 corresponderá a la 

calificación más baja y 7 a la calificación más alta. 

Respecto a la medición de la RSC para el presente trabajo, se utilizarán los 

instrumentos de recolección de datos propuestos y validados de Dahlsrud (2008), los cuales 

son cuatro de las cinco dimensiones (económico, social, ambiental y grupos de interés)  

definidas y establecidas por Dahlsrud (2008). Esto debido a que, en la revisión de la literatura, 

el modelo planteado por Dahlsrud es uno de los más actualizados y que va acorde a la 

definición planteada de RSC por Jáuregui y Ayala. Esto permitirá que nuestro estudio también 

pueda ser de utilidad en futuras investigaciones sobre la RSC. Asimismo, la medición de estas 

dimensiones ha sido operacionalizada por Su y Swanson (2019) tal como se muestra en el 

Anexo 1. 
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Los conceptos de las dimensiones desarrolladas por Dahlsrud (2008) son las 

siguientes: 

● Dimensión económica: Dahlsrud (2008) menciona que esta dimensión se relaciona con 

la contribución del desarrollo económico de las empresas, las ganancias corporativas y 

la gestión empresarial en el ámbito corporativo. 

● Dimensión social: Según lo mencionado por Strategis (2003), esta dimensión se 

relaciona por la contribución que aportan las organizaciones a su entorno. El éxito y 

“licencia para operar” están basados en sus relaciones que tengan con su amplia red de 

individuos, grupos e instituciones.  

● Dimensión ambiental: A pesar del progreso que se ha tenido con respecto al tema 

ambiental, aún existen indicadores que muestran una gran preocupación por esta 

dimensión. Las iniciativas de RSC deben enfocar esta dimensión que si bien en un inicio 

no fue tomada en cuenta, la sociedad y las instituciones están presionando para que la 

empresas logren esta sostenibilidad que se ha involucrado en la agenda global en los 

últimos años. (Strategis, 2003). 

● Dimensión grupos de interés: Ayala (2021) indica que los grupos de interés son las 

entidades como también individuos que están en constante relación con las actividades 

de la organización o podrían ser afectados por decisiones realizadas por la empresa. Por 

lo tanto, la empresa no solo está compuesta por los trabajadores, sino también se ven 

relacionados con los clientes, proveedores, competidores o la sociedad en general. 

Por otro lado, en el presente estudio, no se está considerando la dimensión de 

voluntariado, debido a que tiene mayor relación con la primera etapa filantrópica de la RSC, 

es por ello que no se le incluye, ya que se busca que la investigación continúe con la cuarta 

etapa evolutiva de sostenibilidad y desarrollo de acuerdo a lo mencionado y expuesto por 

Jáuregui. 

Estas 4 dimensiones, las cuales cada una presenta 1 ítem, serán medidas a través de 

una escala de Likert de siete puntos donde 1 corresponderá a la calificación más baja y 7 a la 

calificación más alta. 

Para la medición de la capacidad de innovación, la presente investigación utilizará el 

instrumento de recolección de datos propuesto y validado de Calantone et al. (2002),  el cual 
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es un constructo compuesto de seis ítems, donde todos estos se medirán a través de una escala 

Likert de cinco puntos, en la cual el número 1 indica totalmente en desacuerdo y el 5 indica 

totalmente de acuerdo. Además, este instrumento permite medir el grado en que las 

organizaciones implementan nuevas ideas, productos/servicios, procesos, etc. que desarrollan 

su capacidad para innovar.  Por otra parte, en la literatura se evidencia el desarrollo de varios 

instrumentos para medir capacidad de innovación. Es así que, una primera aproximación se 

presenta en el trabajo de Hurt, Joseph, & Cook (1977) quienes desarrollaron una escala para 

medir el proceso de adopción de nuevas ideas, con cinco dimensiones y cinco ítems cada una. 

Más adelante, en esta misma línea Hollenstein (1996) propone una escala con quince ítems 

para medir la capacidad de innovación en el sector industrial. Posteriormente, Lawson & 

Samson (2001), realizan una exhaustiva revisión de la literatura y proponen un modelo 

conceptual para la gestión de la innovación, incorporando a la capacidad de la innovación 

como uno de los factores principales y proponen su modelo considerando siete elementos.. 

A partir de lo anterior, Calantone et al. (2002) basados en los trabajos de Hollenstein 

(1996), Hurt, Joseph, & Cook (1977), Hurt & Teigen (1977) y Lawson & Samson (2001), 

proponen un modelo para medir la capacidad de innovación creando seis ítems. A partir de 

estos, se desarrollaron diversos estudios en diferentes contextos (Aktharsha & Sengottuvel, 

2016; Camisón & Villar-López, 2014; Hogan, Soutar, McColl-Kennedy, & Sweeney, 2011; 

Iddris, 2016; Lin, 2007; Panayides, 2006; Yang, 2012). 

Es así que posteriormente en diferentes líneas de investigación el modelo y los ítems 

considerados por Calantone et al. fue de base para distintos trabajos de investigación como es 

el estudio realizado por Yang (2012), para medir capacidad de innovación y su efecto en el 

crecimiento empresarial, adaptaron la escala desarrollada por Calantone et al. (2002) 

reformulando sus ítems.  

Finalmente debido a que en la literatura revisada se evidencia la mayor cantidad de 

estudios realizados en diversas industrias utilizando esta escala de medición de Calantone et al. 

(2002) y mostrando su adaptabilidad de los ítems a diversos estudios, así mismo consideramos 

que los autores realizaron un alto nivel de profundización en la revisión de la literatura, y 

procesos rigurosos para construir y validar cada ítem. Por lo tanto, sería lo más idóneo para 

nuestro trabajo de investigación elegir este instrumento por los factores positivos que se 

mencionaron para considerar esta forma de medición de la capacidad de innovación. Estos ítems 

son detallados con mayor amplitud en el Anexo 1. 
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Por último, respecto a la medición del desempeño de la empresa como variable 

dependiente se realizará utilizando el instrumento de recolección de datos propuesto y 

validado de Venkatraman y Ramanujam (1986) empleando dos dimensiones,  financiero y no 

financiero. Para obtener la medición del desempeño financiero y no financiero, estas serán 

medidas a través de ítems propuestos por diferentes autores, tal como se muestra en el Anexo 

1. 

Con respecto al desempeño financiero, este se puede medir a través de dos criterios, 

subjetivo y objetivo (Azadegan et al., 2020). Para efectos de este estudio se considerará un 

criterio subjetivo, dado que el criterio objetivo se basa en datos históricos (ROA, ROS y ROE) 

de los estados financieros de las empresas y esta información es factible encontrarla en las 

empresas que cotizan en la Bolsa de Valores de Lima, ya que la información es pública, sin 

embargo, nuestra muestra representativa no considera esta característica. Por ello, 

consideramos que el criterio subjetivo se adapta mejor a nuestro método de investigación.  

 Para garantizar y/o asegurar que los encuestados entiendan el objetivo principal del 

estudio y que sus respuestas estén en línea con el propósito y la unidad de análisis, se le pide 

que califiquen el factor de desempeño financiero, bajo el criterio subjetivo, en base a 3 ítems 

(rentabilidad general, liquidez y el flujo de efectivo, donde estos serán comparados frente a 

sus principales competidores). Así mismo son medidos con una escala de Likert de siete puntos 

(1 = fuertemente en desacuerdo, 4 = ni de acuerdo ni en desacuerdo, 7 = totalmente de 

acuerdo).  

Por otro lado, para la medición del desempeño no financiero basado en tres indicadores 

(clientes, empleados y desempeño operativo) se utilizará una escala de Likert de cinco puntos 

donde 1 = "mucho más largo/mucho peor/mucho más bajo" a 5 = "mucho más corto/mucho 

mejor/mucho más alto".  

● Desempeño no financiero: La investigación de Aguinis & Glavas (2012) muestra que 

la RSC tiene impactos no financieros positivos a nivel organizacional e individual. 

Además, la RSC puede beneficiar a las partes interesadas de varias maneras 

(Bhattacharya, Korschun & Sen, 2009). Dar a las empresas una ventaja estratégica y 

crear sinergias para las partes interesadas (Chang & Yeh, 2016). Como resultado, 

varios estudios destacan el impacto significativo que tiene la RSC en el desempeño no 

financiero, además del desempeño financiero. 
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○ Desempeño del empleado: Dado que los empleados son partes interesadas 

clave que contribuyen directamente al desempeño corporativo, la literatura 

empírica actual proporciona evidencia pequeña pero creciente de que la RSC 

influye en las percepciones de los empleados y empleados potenciales sobre el 

comportamiento comercial y laboral (Aguinis & Glavas, 2012; Bauman & 

Skitka, 2012). El desempeño de los empleados mejora cuando las empresas se 

comprometen con la RSC. Esto puede mejorar el rendimiento de los 

empleados, incluida la motivación, la satisfacción y lealtad de los empleados 

según Dey & Sircar (2012). 

○ Desempeño del cliente: Park, Kim & Kwon (2017) identificaron los valores del 

consumidor y su compatibilidad con los objetivos de la actividad de RSC y los 

estándares éticos corporativos como dos determinantes clave de la calidad y el 

compromiso de la RSC. El compromiso de una empresa con la RSC promueve 

la satisfacción y confianza en la empresa y sus servicios, lo que a su vez 

promueve la lealtad del cliente. 

○ Desempeño operativo: Sun & Yu (2015) identificaron una relación positiva 

entre la RSC y el desempeño operativo, lo que sugiere que los empleados de 

empresas socialmente responsables generan un mejor desempeño operativo 

que sus colegas en empresas menos responsables socialmente. Los empleados 

de las empresas socialmente responsables son más productivos en términos de 

ingresos por empleado y beneficio neto por empleado. En particular, las 

medidas internas de RSC, como las iniciativas de calidad en los procesos 

internos de negocio, la promoción de la innovación y la consideración por los 

empleados, contribuirán a mejorar la productividad laboral a corto plazo 

(Sánchez & Benito Hernández, 2015). 

El análisis para el modelo se realizará a través de regresiones lineales para poder 

obtener el grado de influencia entre las variables explicadas a través de sus dimensiones. 
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CAPÍTULO IV: CONTRIBUCIÓN ESPERADA 

4.1. Contribución teórica 

El presente estudio tendría como contribución teórica lograr un mayor conocimiento en 

la literatura de la RSC, estudiada en la evolución de su cuarta etapa, y la brecha que tiene en 

relación con el desempeño organizacional. 

Primero, consideramos relevante entender la RSC mediante una consolidada relación 

con la cultura organizacional para explicar cómo esta viene evolucionando. Segundo, este 

estudio explorará la teoría sobre la RSC y su relación indirecta con el desempeño 

organizacional. Surroca et al. (2010), encontraron que no existe un vínculo directo entre la RSC 

y el desempeño de las empresas, por lo que la relación era sólo indirecta a través de los activos 

intangibles. Por ello, nuestro estudio sugiere un aporte adicional como solución para entender 

esta relación indirecta y sumar a las diferentes líneas de investigación ya realizadas, como el 

estudio de Rehman, Khan & Rahman (2020), donde se menciona a la reputación de la empresa 

como variable mediadora de dicha relación y también está el estudio de Hopkins (2003), el cual 

considera el compromiso de los stakeholders como variable mediadora.  

En el caso de esta investigación, nuestro aporte propondría un hallazgo novedoso, 

considerando a la capacidad de innovación como mediadora en esta relación, ya que se estima 

que existe una relación en base al aumento del valor en las organizaciones (Szutowski & 

Tajacza, 2016). Además, en el estudio de Bahta et al. (2021) y Al-Shuaibi (2016), se demostró 

que la capacidad de innovación media positivamente la relación de la RSC y el desempeño 

financiero. Finalmente, en el estudio de Nahuat et. al. (2021) se evidenció una influencia 

positiva de la capacidad de innovación como mediadora entre la RSC y el desempeño, pero en 

esta investigación se tomó en cuenta el desempeño no financiero, involucrando el servicio, la 

relación y lealtad de los clientes como también la lealtad en los trabajadores de la empresa. 

Por lo tanto, nuestra investigación espera dar respuesta a través de una nueva 

perspectiva, en un mercado exigente, para incitar a los gerentes en tomar consideración de las 

actividades de RSC fomentadas a través de la capacidad de innovación, seleccionando las ideas 

más relevantes y considerando una ventaja competitiva, de tal manera que se aproveche al 

máximo el conocimiento de tener características distintivas y de este modo lograr un óptimo 

desempeño organizacional. Asimismo, se considera importante la aparición de la cultura 

organizacional como variable predecesora tanto a la RSC como a la capacidad de innovación, 
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ya que esta permite que ambas variables se ejecuten exitosamente como parte de las estrategias 

comerciales que proponen las organizaciones. 

4.2. Contribución práctica 

En relación con las contribuciones prácticas, los hallazgos podrían impulsar la 

capacidad de innovación que se viene desarrollando en las empresas del sector manufacturero 

textil de Lima. Esto debido a que se obtendrían beneficios económicos por mejorar procesos 

organizacionales como la producción, almacenamiento y distribución. En este sentido, se 

podrían implementar máquinas eco-amigables más precisas que optimicen los recursos que 

finalmente llevaría a un desempeño financiero (reducción de gastos y costos) siendo 

socialmente responsables. 

Por otro lado, el sector textil, en los últimos años presenta problemas socio-

ambientales, temas como contaminación, donde este sector a nivel global es responsable de 

aguas residuales (20% a nivel mundial) y contaminación de emisión de carbonos (10% a nivel 

mundial), lo cual genera problemas a todos los seres que habitan este planeta. Por ello, es 

importante que dicho sector logre adquirir conocimiento de cómo puede mejorar la reducción 

de estos altos niveles de contaminación y esto se puede llevar a cabo con iniciativas de 

responsabilidad social, por lo que nuestra propuesta sería hacerlo mediante la capacidad de 

innovación. Es así que se podría desarrollar mecanismos que disminuyan el uso de químicos, 

reducción del uso de agua en el proceso de fabricación, utilizar maquinarias eco-amigables y 

en el proceso de distribución se explore un transporte como camiones a gas y/o eléctricos, lo 

cual se podría tener como resultado un mejor desempeño a nivel organizacional (financiero y 

no financiero) integrándose a través de una cultura organizacional flexible en todas las áreas 

y con una capacidad de innovación eficiente. Además, se aumentaría la percepción 

competitiva que presenta la empresa frente a los competidores del mercado. 

Adicionalmente, las empresas apostarían por una cultura más flexible y que se incline 

por la innovación, como una cultura adhocrática. Esto permitiría que las empresas apuesten 

por la capacidad de innovación y creen un ambiente propenso a la generación de nuevas ideas, 

impactando en la aplicación de estrategias de RSC y que mejoraría en el desempeño de las 

empresas. 
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Finalmente, en el presente estudio se esperaría que pueda ser aplicado en diversos 

sectores empresariales y contextos geográficos en futuras líneas de investigación, ya que los 

instrumentos de medición para cada variable permiten su aplicación en forma general. En 

relación con el contexto, según diferentes informes, los países latinoamericanos, están en vías 

de desarrollo y las empresas de este sector tienen poca conciencia de RSC, donde el factor de 

la innovación recién está tomando un rol protagónico, pero no del todo aceptado, ya que hay 

diferentes aspectos como el temor a los cambios por parte de los que dirigen las compañías. 

Sin embargo, el tener un modelo bien estructurado con un enfoque de beneficio a todos los 

stakeholder permitiría que el empresario pueda tomar mejores decisiones mediante la 

implementación del modelo propuesto. La consideración de iniciativas de aspectos 

innovadores que conllevan a mejorar la RSC y la misma cultura organizacional, generaría que 

todo el personal se involucre con estas y, finalmente, se traduciría en una integración de buenas 

prácticas y desarrollo diario que se pueda reflejar a un beneficio financiero y no financiero 

para la compañía. Esto incluso llegaría a influenciar en empresas de menor tamaño (micro, 

pequeñas o medianas) con el fin que logren apostar por un modelo de gestión similar, 

obteniendo los beneficios que esperan para ser sostenibles, llegando a ser competitivos en el 

mercado y generando un impacto positivo en sus stakeholders. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES 

A partir de la presente investigación se espera explicar el impacto de la implementación 

de actividades de RSC en el desempeño organizacional, tomando en cuenta la influencia de la 

cultura organizacional como variable antecesora y la capacidad de innovación como variable 

mediadora. 

Por lo mencionado, alrededor del presente documento, se puede concluir que la 4ta etapa 

de la RSC está representada por un compromiso empresarial y un comportamiento   integral y 

responsable de la empresa hacia sus stakeholders. Además, esta debe ser sostenible durante la 

ejecución de las estrategias de la empresa para poder considerarse como parte de su núcleo 

operacional, así como en el planteamiento de las mismas. 

En este sentido, sería esencial fomentar una cultura organizacional dinámica y flexible 

que sea propicia para que los miembros internos y externos de la organización puedan compartir 

sus ideas y ponerlas en práctica con total libertad, lo cual se lograría a través de una cultura de 

adhocracia. Este tipo de cultura es la que permite que sus empleados apuesten por las nuevas 

ideas creativas, esto gracias a su nivel de flexibilidad. 

Asimismo, la implementación de la RSC llegaría a explicarse de mejor manera gracias 

a la capacidad de innovación de las empresas, logrando que se obtenga un mejor resultado 

organizacional. Esto debido a que las organizaciones que involucran la innovación se 

encuentran dispuestas a obtener mejores respuestas a los entornos competitivos, lo cual 

convertiría a este factor en uno muy importante para fortalecer la supervivencia de las empresas 

en el futuro. 

Por otro lado, se considera importante que haya más líneas futuras de investigación que, 

sin duda, podrían estudiarse a partir de este primer acercamiento a la 4ta etapa de la RSC. 

Finalmente, se espera concluir que aún queda mucho por investigar, así como formular modelos 

de medición que permitan a las organizaciones el implementar actividades de RSC bajo una 

perspectiva de la 4ta etapa, donde no solamente ellas se vean beneficiadas, sino también sus 

grupos de interés. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Instrumento de recolección de datos 

Cultura Organizacional 

(Cameron y Quinn, 2006) 

Cultura de Clan 

1 
La organización es un lugar muy personal. Es como una gran familia. Las personas 

parecen compartir una gran cantidad de ellos mismos. 

2 
El liderazgo de la organización es generalmente usado como un instrumento para 

facilitar, guiar y enseñar a sus miembros. 

3 
El estilo de gestión de la organización se caracteriza por el trabajo en equipo, el 

consenso y la participación. 

4 
Lo que mantiene unido a la organización es la lealtad y la confianza mutua. El 

compromiso con la organización es muy alto. 

5 
La organización enfatiza el desarrollo humano. La confianza es alta, junto con la 

apertura y la participación. 

6 
La organización define el éxito sobre la base del desarrollo de los recursos humanos, 

el trabajo en equipo, las relaciones personales y el reconocimiento de las personas. 

Cultura de Adhocracia 

1 
La organización empresarial es un lugar muy dinámico. La gente está dispuesta a 

jugársela y tomar riesgos. 

2 
El liderazgo de la organización es generalmente usado como un instrumento para 

apoyar la innovación, el espíritu emprendedor y la toma de riesgos. 

3 El estilo de gestión de la organización se caracteriza por el individualismo y libertad.  

4 
Lo que mantiene unido a la organización son los deseos de innovación y desarrollo. 

Existe un énfasis en estar a la vanguardia. 

5 
La organización enfatiza la adquisición de nuevos recursos y desafíos. El probar nuevas 

cosas y la búsqueda de oportunidades son valoradas. 

6 
La organización define el éxito sobre la base de contar con un producto único o el más 

nuevo. Se debe ser líder en productos e innovación. 

Cultura Jerárquica  
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1 
La organización es un lugar muy controlado y estructurado. Los procedimientos 

formales generalmente gobiernan lo que se hace. 

2 
El liderazgo de la organización es generalmente usado para coordinar, organizar o 

mejorar la eficiencia.  

3 
El estilo de gestión de la organización se caracteriza por dar seguridad en los puestos 

de trabajo y la estabilidad en las relaciones humanas. 

4 
Lo que mantiene unido a la organización son las políticas y las reglas. Mantener a la 

organización en marcha es lo importante.  

5 
La organización enfatiza la permanencia y la estabilidad. La eficiencia, el control y la 

realización correcta del trabajo son importantes.  

6 

La organización define el éxito sobre la base de la eficiencia en el cumplimiento de sus 

tareas. Entrega confiable, programación normal, y la producción de bajo costo son 

fundamentales. 

Cultura de Mercado 

1 
La organización está muy orientada a los resultados. Una preocupación importante es 

la realización del trabajo. La gente es muy competitiva y orientada hacia objetivos. 

2 
El liderazgo de la organización es generalmente usado para asegurar el logro de los 

resultados. 

3 
El estilo de gestión de la organización se caracteriza por la alta competencia y 

exigencias. 

4 
Lo que mantiene unido a la organización es el cumplimiento de metas. El ganar y tener 

éxito son temas comunes. 

5 

La organización enfatiza el hace hincapié en las acciones competitivas y el 

rendimiento. Se cuenta con objetivos ambiciosos y dominantes como ser líder en el 

mercado. 

6 
La organización define el éxito sobre la participación de mercado y el desplazamiento 

de la competencia. El liderazgo de mercado es la clave.  

Responsabilidad Social Corporativa 

(Su y Swanson, 2019) 

Dimensión Económica 

1 La empresa parece tener éxito en la generación de beneficios 

Dimensión Social 

1 La empresa parece retribuir a la comunidad local. 

Dimensión Ambiental 
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1 La empresa parece ser ambientalmente responsable en sus operaciones. 

Dimensión Grupos de Interés 

1 La empresa parece tratar bien a los grupos de interés. 

Capacidad de Innovación  

(Calantone, Cavusgil y Zhao, 2002) 

1 Nuestra empresa prueba con frecuencia nuevas ideas. 

2 Nuestra empresa busca nuevas formas de hacer las cosas. 

3 Nuestra empresa es creativa en sus métodos de operación. 

4 
Nuestra empresa suele ser la primera en comercializar con nuevos 

productos y servicios. 

5 
La innovación en nuestra empresa se percibe como demasiado arriesgada 

y es resistido. 

6 
Nuestra introducción de nuevos productos ha aumentado a lo largo de los 

últimos 5 años. 

Desempeño Organizacional 

Desempeño Financiero 

(Azadegan, Mellat, Lucianetti, Nishant y Blackhurst, 2020) 

1 La rentabilidad general fue mayor en comparación con sus competidores. 

2 La liquidez fue mayor en comparación con sus competidores. 

3 
El flujo de efectivo fue mayor en comparación con sus competidores.el flujo de 

efectivo. 

Desempeño No Financiero - Desempeño del empleado 

(Aguinis y Glavas, 2012; Bauman y Skitka, 2012) 

1 En comparación con nuestros competidores, la formación de nuestros empleados es 

2 
En comparación con nuestros competidores, las oportunidades de carrera en nuestra 

empresa son 

3 En comparación con nuestros competidores, la motivación de nuestros empleados es 

4 En comparación con nuestros competidores, la rotación de empleados es 
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Desempeño No Financiero - Desempeño del cliente 

(Park, Kim y Kwon, 2017) 

1 En comparación con nuestros competidores, las quejas de nuestros clientes son 

2 En comparación con nuestros competidores, la satisfacción de nuestros clientes es 

3 En comparación con nuestros competidores, la lealtad de nuestros clientes es 

4 
En comparación con nuestros competidores, nuestro creciente número de 

consumidores es 

Desempeño No Financiero - Desempeño Operacional 

(Sun y Yu, 2015) 

1 
En comparación con nuestros competidores, nuestro cronograma de servicio al cliente 

es 

2 En comparación con nuestros competidores, nuestro tiempo de entrega es 

3 En comparación con nuestros competidores, nuestra productividad es 

4 En comparación con nuestros competidores, nuestra eficiencia operativa es 
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