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Resumen 
 

 

El presente estudio tuvo como objetivo, analizar el Capital Social Organizacional y la 

Innovación en la empresa San Roque S.A. 

 

La investigación fue descriptiva comparativa y utilizó el Método del Estudio de Caso, 

recolectándose los datos con una encuesta para analizar el capital social organizacional y la 

Innovación en la empresa. 

 

Respecto al Capital Social Organizacional, lo constituyen el Capital Social 

Organizacional Interno - CSOI y el Capital Social Organizacional Externo - CSOE, que 

incluye la “Orientación hacia objetivos colectivos”, la “Confianza compartida”, y los “Valores 

compartidos”. 

 

En relación a la Innovación en la empresa, tanto de productos y procesos, y el CSOI y 

CSOE logran una mejor interacción con el mercado y la mejora en la variedad y desarrollo de 

los productos. En este propósito, se pueden apreciar las buenas prácticas de gestión ambiental 

que reducen los impactos negativos con el propósito de lograr la sanidad y la inocuidad de los 

alimentos que produce la empresa. 

Analizando el Capital Social Organizacional y la Innovación se identifican diferencias, 

variaciones o semejanzas que existe entre el CSOI, CSOE y la Innovación de productos y 

procesos, existiendo en estos tres componentes una mayor semejanza y una menor entre el 

CSOI y la Innovación sobre productos procesos, que condicionan la productividad y la 

rentabilidad de la empresa. Esto último refleja que existe mayor orientación a las ventas que al 

desarrollo y mejora de los procesos internos. 

 

 

 
Palabras Clave: Capital Social Organizacional, Innovación. 
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Abstract 

 
The objective of this study was to analyze the Organizational Social Capital and Innovation at 

the San Roque S.A. enterprise. 

The research has been descriptive, with a qualitative approach. Collecting the data with a poll to 

analyze the organizational social capital and the innovation at the company. 

Regarding Organizational Social Capital, it is based on Internal Organizational Social Capital 

and External Organizational Social Capítal, which includes the “Orientation towards 

collective Objetives”, “Shared Trust”, and “Shared Values”. 

In relation to innovation in the company, the sum of the development of new products and 

processes, and the internal effort achieve the improvement in the variety of products. Likewise, 

good practices that reduce negative an environmental impacts as well as health and safety can be 

appreciated. 

 

Analyzing Organizational Social Capital and Innovation identifies differences, variations or 

similarities that exist between the CSOI, CSOE and the Innovation of products and processes, 

there being in these three components a greater similarity and a smaller one between the CSOI 

and the Innovation on process products, which condition the productivity and profitability of 

the company. The latter reflects that there is greater orientation to sales than to the development 

and improvement of internal processes. 

 

 

Keywords: Organizational Social Capital and Innovation. 
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I. Introducción 

 
El Capital Social es un concepto que ha sido aceptado como un activo valioso para la 

protección y seguridad de la sociedad, el empoderamiento de las organizaciones y la 

probabilidad de la sociedad civil (Timberlake, 2005). Desempeña un papel importante para 

satisfacer las necesidades de la organización y contribuir a su supervivencia exitosa en el 

mundo de la competencia actual. Actúa como una herramienta de gestión para cumplir los 

objetivos de las organizaciones de manera más efectiva y con menos costo. En otras palabras, el 

Capital Social facilita el intercambio de conocimientos, la creación de valor, la ventaja 

competitiva, un rendimiento mejor y más rápido, y un mayor desarrollo de las organizaciones 

(Abili y Faraji, 2009). 

 

Referente al Capital Social Organizacional se menciona que es, “La disposición y la 

facultad de los miembros de una empresa a subordinar los objetivos individuales y las acciones 

que les son asociadas a los objetivos y acciones colectivas”. (Román & Smida, 2013, p.166). 

 

De la misma manera, el Capital Social Organizacional facilita el intercambio de 

conocimientos, la creación de valor, la ventaja competitiva, un rendimiento mejor y más rápido, 

y un mayor desarrollo de las organizaciones (Abili y Faraji, 2009). 

Así mismo, incluye normas, valores, orientaciones, redes y relaciones sociales que rigen 

los comportamientos e interacciones entre los individuos. También facilita la cooperación y 

coordinación mutua de los individuos para intereses compartidos y les permite actuar 

colectivamente. 

 

Es importante mencionar que, la innovación en nuestros tiempos, es la palanca que 

mueve este mundo globalizado y de acuerdo con el Índice Mundial de Innovación edición 

2017, nuestro país ocupa el puesto 70 de 127 naciones. Las brechas existentes de innovación 

serán un reflejo del capital social desarrollado en la empresa motivo por el cual se sustenta la 

investigación ya que permitirá evaluar la cultura organizacional actual (WIPO, 2017, p.19). 

 

Otro rasgo es que incluye la introducción de nuevos productos que pueden incluso servir 

como estándar. El cambio tecnológico en la producción de mercancías que ya están en uso, la 

apertura de nuevos mercados o de nuevas fuentes de abastecimiento, taylorización del trabajo, 

la mejora en el manejo de materiales, la creación de nuevas organizaciones 

empresariales, como los grandes almacenes —en una palabra, cualquier cosa que sea “hacer 
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las cosas de manera diferente” en el ámbito de la vida económica—, todo estos son ejemplos 

de lo que nos referiremos con el término innovación. (Schumpeter, 2002, pág. 63) 

San Roque S.A. es una empresa representativa de la Región Lambayeque que en los 

últimos veinte años ha realizado grandes cambios estratégicos desde la diversificación hasta 

una reingeniería de sus productos y procesos que le han permitido incursionar en el mercado 

internacional. Destacan cambios tecnológicos en productos y procesos que lo distancia de la 

competencia la cual es muy alta en la Región. 

A pesar de los grandes cambios aún mantiene procesos artesanales que afectan su 

productividad. También tiene el reto de la perecibilidad de sus productos que requiere nuevos 

cambios tecnológicos en producto y procesos que faciliten sus procesos de comercialización y 

con mayor razón si se trata del mercado externo. 

 

Como toda empresa industrial tiene el reto permanente no solo de mejorar la 

productividad de cada línea de producto sino también mejorar la eficiencia de cada proceso y 

actividad o tarea productiva. Esto último es alcanzable bajo una cultura organizacional 

orientada al mercado y un capital social que se oriente a la innovación de productos y procesos 

tanto en áreas productivas como administrativas. 

 

La pregunta de investigación para el presente estudio quedó formulada como sigue: 

¿De qué manera se desarrolla el Capital Social Organizacional y la Innovación en la empresa 

San Roque de Lambayeque? El objetivo general quedó establecido en: Analizar el Capital 

Social Organizacional y la Innovación en la empresa San Roque S.A. de Lambayeque. Como 

objetivos específicos esta investigación busca: (1) Describir el capital social de la empresa San 

Roque S.A. de Lambayeque, (2) Describir la innovación de productos y procesos, efectos y 

obstáculos de la empresa. 

 

Es importante realizar la presente investigación para analizar su gestión actual y encontrar 

brechas en términos absolutos para plantear propuestas de mejora y propender a una empresa 

competitiva y dinámica en su actividad; disruptiva y escalable, único medio para lograr su 

sostenibilidad en el tiempo. 

La presente investigación se divide en cinco capítulos que incluye: la introducción, el 

marco teórico, la metodología, resultados y discusión y las conclusiones y recomendaciones, 

también se incluyen las referencias bibliográficas y anexos. 
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II. Marco teórico 

 
2.1. Antecedentes del problema 

 
Oble, Almaguer, Gonzáles y Ocampo (2017, p. 11), el proceso de innovación es un 

proceso social, y los aspectos subjetivos e intangibles determinan la capacidad de adoptar 

innovaciones de un individuo. Al respecto, el tema de capital social tiene relevancia debido a 

que comprende aspectos como: redes entre actores, relaciones de reciprocidad, confianza, 

colaboración, cooperación, normas y vinculación entre instituciones, organismos y entre 

actores, elementos fundamentales para la innovación y su adopción. El capital social tiene tres 

dimensiones: estructural, relacional y cognitivo. La dimensión estructural, comprende las 

interacciones sociales entre individuos o grupos y explica como los individuos obtienen ciertas 

ventajas por el uso de contactos personales. Aquí se incluye a las redes sociales. La dimensión 

cognitiva se refiere a la compatibilidad de los valores entre los individuos y que favorecen la 

acción colectiva. La dimensión relacional describe específicamente el tipo de relaciones que 

se construyen entre las personas. Algunos atributos de esta dimensión son la confianza y los 

lazos que se generan a través de ésta, normas, sanciones sociales y reciprocidad. 

 

Kim y Ahn (2017), verifican el papel del capital social en la innovación de la 

organización en relación con la gestión del conocimiento. Utilizaron datos de encuestas de 319 

empresas manufactureras en Corea, para verificación del modelo planteado, utilizaron los 

datos del Panel Corporativo de Capital Humano (HCCP) proporcionados por el Instituto de 

Investigación de Corea para la Educación y Formación Profesional (KRIVET). Los resultados 

demostraron que el capital social es un mediador importante en la realización del desempeño 

de la innovación organizacional. Específicamente, el capital social desempeñó un papel 

esencial al conectar la inversión en capital humano con el desempeño innovador de una 

organización a través de sus efectos en el intercambio y la combinación de conocimientos. 

 

Faccin, Genari y Macke (2016), verificaron si el capital social y los factores de 

competitividad tienen un impacto en la innovación de las empresas vinculadas a las redes. Por 

lo tanto, haciendo uso de cuestionarios auto administrados como técnica de recolección de 

datos, se realizó un estudio descriptivo y cuantitativo. Entre los resultados se encontró que, 

el capital social tiene influencia en las dimensiones para la mejora de la competitividad y estas 

dimensiones, a su vez, influyen en algunos tipos de innovación. 
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Mejía, Mendieta y Bravo (2015), estudios exploratorios sustentan que su desarrollo 

competitivo obedece, entre otros aspectos, a sus recursos humanos e intelectuales, así como al 

tipo de relaciones que se establecen entre los agentes del sistema económico. Esto avala que 

es difícil avanzar en la incorporación de conocimientos que generen innovaciones si no lo 

hacen desde un entorno compartido y en el marco de un afianzamiento de las relaciones 

sociales en las que está inmersa. Aspecto corroborado con los hallazgos y se concluye que 

existen bajos niveles de innovación y capital social. Por lo que se proponen acciones que 

contribuyan a mejorar los procesos de Innovación y Asociatividad de las empresas. 

 

Aktamov (2014), estudian el capital social en cuatro redes: redes personales externas, 

redes personales internas, membresía en asociaciones comerciales nacionales y membresía en 

asociaciones comerciales regionales. Utilizaron la encuesta por correo electrónico entre 195 

CEO de los participantes de la industria química de China para recopilar los datos y obtuvimos 

105 (53.8%) respuestas completas. Se descubrió que tres de las cuatro redes estudiadas están 

asociadas de manera significativa y positiva con el rendimiento de la innovación. Solo la red 

personal interna tuvo menos efecto en la innovación en dos modelos. Sus hallazgos son de 

utilidad y beneficio para los altos directivos que operan en todo tipo de industrias, en particular 

para los CEO de grandes empresas como las empresas de la industria química de China. 

Román, Gómez y Smida (2013, p. 166), los autores concluyeron que las unidades 

muestrales estudiadas tuvieron una apreciación favorable respecto de la calidad de los vínculos 

interpersonales al interior de las organizaciones de igual manera de las partes que guardan 

interés con el entorno. Pudo observarse también del estudio, que en el Capital Social 

Organizacional interno se obtuvieron las más altas puntuaciones respecto del Capital Social 

Organizacional externo, con lo cual queda evidenciado que prevalecen los vínculos 

interpersonales internos que los externos. Las dimensiones del capital social organizacional 

son las siguientes: Orientación hacia objetivos colectivos, la disposición y la facultad de los 

miembros de una empresa a subordinar los objetivos individuales y las acciones que les son 

asociadas a los objetivos y acciones colectivas”. La disposición y la facultad de los miembros de 

una empresa a subordinar los objetivos individuales y las acciones que les son asociadas a los 

objetivos y acciones colectivas. Confianza mutua, una expectativa optimista generalizada 

de los participantes en una relación de negocios sobre el comportamiento de los otros 

participantes, y sobre los resultados de la acción colectiva, en condiciones de dependencia y 

vulnerabilidad. 
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2.2. Bases teóricas científicas 

 
Capital Social Organizacional, Putnam (1993), afirma que “el capital social está 

comprendido por aquellos factores que se encuentran dentro de una comunidad y que facilitan la 

coordinación y la cooperación para obtener beneficios mutuos. Esto significa que si uno trabaja 

en una comunidad donde hay confianza, valores, redes y aspectos similares, el resultado será 

más efectivo que el trabajo realizado dentro de una comunidad donde no existan estos 

factores”. 

 

Según Narváez (2017, p. 15), para Putnam, “la confianza es un componente esencial”. 

Su importancia la ilustra trayendo a colación investigaciones empíricas sobre los sistemas 

rotativos de crédito, como las realizadas por Geertz y Vélez-Ibáñez (1993), agrega que “En 

dichos sistemas, las personas aportan cantidades fijas de dinero periódicamente que son 

entregadas por turnos a cada una de ellas” 

De acuerdo con Narváez (2017, p. 15 – 16), haciendo referencia a Putnam, indica que 

“Aunque la posibilidad de desertar del sistema una vez recibida la cantidad reunida por vez 

está presente en cada participante, eso no suele suceder. Los riesgos se minimizan por la 

existencia de confianza, de fuertes normas y redes de compromiso recíproco que llevan al 

cumplimiento de las obligaciones”. 

Putnam en Moncayo (2002, p. 173 - 174), afirma que el componente esencial del capital 

social es el compromiso cívico, entendido éste como la identificación de los ciudadanos con 

los intereses de la comunidad en que vive y señala que “la principal manifestación del 

compromiso cívico es la Asociatividad, o sea la propensión de los ciudadanos a participar en 

asociaciones que buscan el bien común”, finalmente concluye que “una sociedad fuerte genera 

tanto una economía fuerte como un Estado fuerte”. Putnam destaca las normas de reciprocidad 

generalizada como aquellas que pueden considerarse “un componente altamente productivo de 

capital social”. De nuevo, el valor de dichas normas para la comunidad reside en su capacidad 

de superar los problemas de la acción colectiva. Las redes de compromiso cívico, finalmente, 

son redes sociales intensamente horizontales, esto es, “donde los agentes tienen equivalente 

status y poder”. Se trata de asociaciones como cooperativas, clubes corales, partidos de 

masas, asociaciones vecinales, etc. Estas redes también producen beneficios sociales: 

incrementan los costos potenciales para los desertores en cualquier transacción individual, 

promueven fuertes normas de reciprocidad, facilitan la comunicación y mejoran el flujo de 
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información sobre la confiabilidad de los individuos, así como sirven de moldes para futuras 

experiencias asociativas al tratarse de encarnaciones de éxitos pasados de colaboración. 

 

De acuerdo con Ramírez (2005, p. 31), “El capital social denso versus tenue destaca el 

diferente grado de interacción que puede existir entre personas que comparten un mismo 

espacio social. Hay mayor densidad de capital cuando las redes que vinculan a determinado 

grupo de personas son más estrechas y variadas”. Agrega además que “A la inversa, el capital 

social tenue comprende contactos ocasionales entre las personas, limitados a cierto propósito y 

contexto”. Haciendo referencia al capital social destaca que el capital social vuelto hacia 

dentro versus hacia fuera, por su parte, pretende captar la diferencia de propósito que persiguen 

las más diversas redes sociales y asociaciones civiles, sea que éstas busquen apoyar los intereses 

particulares de sus agremiados (vueltas hacia dentro) o bien que pretendan promover el interés 

público (vueltas hacia fuera). Por último, habría que considerar la distinción entre capital social 

vinculante y el que tiende puentes. Esta distinción, que Putnam incorpora de Gitell y Vidal, dos 

sociólogos que han usado el concepto de capital social para estudiar relaciones vecinales …, 

llama la atención sobre la característica que tiene alguna forma de capital social de unir más 

estrechamente a personas iguales en ciertos aspectos (raza, religión, clase, etc.), a diferencia 

del que une a personas desiguales. El primero sería vinculante (bonding) y el segundo tendería 

puentes. 

 

El Capital Social Organizacional Interno se produce por las relaciones sociales internas; 

ellas comprenden las vinculaciones entre el equipo directivo de una empresa y sus empleados 

y las existentes entre los empleados entre sí. 

El Capital Social Organizacional Externo se construye a partir de la relación entre los 

miembros de la empresa y sus partes interesadas externas (proveedores, clientes, 

competidores, aliados, etc.); tales relaciones pueden existir entre el equipo directivo y los 

actores externos, o directamente entre los empleados y tales actores. (Román, Gómez y Smida, 

2013, p.358) 

La gestión de la innovación requiere de la estrategia de la innovación, la gestión de la 

creatividad y las ideas, la gestión de la cartera, la gestión de proyectos y la gestión de personas 

(Goffin & Pfeiffer, 1999). 

Schumpeter (2002, pág. 63), innovación, incluye la introducción de nuevos productos 

que pueden incluso servir como estándar. El cambio tecnológico en la producción de 
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mercancías que ya están en uso, la apertura de nuevos mercados o de nuevas fuentes de 

abastecimiento, taylorización del trabajo, la mejora en el manejo de materiales, la creación de 

nuevas organizaciones empresariales, como los grandes almacenes —en una palabra, 

cualquier cosa que sea “hacer las cosas de manera diferente” en el ámbito de la vida 

económica—, todo estos son ejemplos de lo que nos referiremos con el término innovación. El 

tiempo y la forma en que surgen las innovaciones ligadas a las oportunidades empresariales 

son aspectos que se han estudiado través del tiempo, esto también fue establecido por Joseph 

Alois Schumpeter en la Teoría del desenvolvimiento económico de 1912, Bussiness cycles en 

1939, Capitalismo, socialismo y democracia en 1942 y en The Creative Responses in 

Economic History 1947, señaló que las innovaciones no son hechos aislados, sino que tienden 

a agruparse; la esencia de sus ideas puede resumirse: 1.- La dinámica del desenvolvimiento 

económico entendido como el desarrollo de nuevas combinaciones (introducción y mejora de 

nuevos productos y procesos, cambios organizacionales y nuevas formas de llegar al 

mercado), 2.- El fenómeno de destrucción creativo impulsando por emprendedores que 

introducen esas combinaciones en condiciones de desequilibrio. El proceso de competencia y 

la estructura de mercado en lo que ese fenómeno tiene lugar. 

 

Manual de Oslo (20005), existen 4 tipos de innovación: a) De Bienes, b) De procesos, 

c) Organizativa y d) Mercadotecnia. Sin embargo, hay innovaciones sociales no orientadas a 

los mercados. Precisamente estos indicadores son los que permiten identificar un marco de 

prácticas de innovación social, que está basado en los diferentes tipos de valores que son 

satisfechos por las bases de las prácticas innovadoras. Resalta que dentro de la innovación está 

la aplicación del capital social y el uso de las propuestas innovadoras constituyen los criterios 

principales para construir sistemas de indicadores de innovación social. 

 

Veiga (2001, p. 74), Peter Drucker es el primer autor que explica y jerarquiza el papel 

de la innovación dentro del conjunto de las actividades empresariales. Drucker plantea que el 

único propósito válido en la empresa es crear un cliente, por lo que esta tiene sólo dos 

funciones básicas: comercialización e innovación. Drucker identifica siete áreas donde es 

probable se contenga el potencial de transformarse en oportunidad de innovación. Las cuatro 

primeras están dentro de las organizaciones: los acontecimientos inesperados o sorpresivos, la 

incongruencia entre las suposiciones y la realidad, la necesidad de un proceso y el cambio súbito 

en la estructura de la industria o el mercado. Las tres restantes áreas son cambios que se 

producen fuera de la organización: cambios en la población, en la percepción y nuevos 
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conocimientos, tanto científicos como no científicos. 

 

Según el Manual de Oslo (2016), se establece la Encuesta de Innovación cuya 

adaptación aplica el Ministerio de Economía de Chile y tiene por objetivo proporcionar 

información sobre la estructura del proceso de innovación de las empresas en Chile (insumos y 

resultados) y mostrar las relaciones entre dicho proceso y la estrategia de innovación de las 

empresas, el esfuerzo innovativo, los factores que influyen en su capacidad para innovar y el 

rendimiento económico de las empresas. La Encuesta mide las variables como el tipo de 

innovación (producto, proceso, gestión organizativa y/o marketing), grado de novedad, 

derechos de propiedad intelectual, las actividades innovativas (incluyendo la I+D), que 

realizan las empresas chilenas en los distintos sectores productivos y regiones del país. El 

diseño del formulario y metodología de levantamiento, sigue los lineamientos generales 

sugeridos por la OCDE y la Community Innovation Survey (CIS) de Eurostat para este tipo 

de encuestas, los que están plasmados en el Manual de Oslo. Estos lineamientos son aplicados en 

la mayoría de los países miembros de la OCDE, con la finalidad de hacer comparables los 

resultados y estadísticas en materia de innovación. La referida encuesta establece los 

siguientes ítems: Ventas, exportaciones y empleo total, Innovación de producto, bienes o 

servicios, Innovación de proceso, Efectos de la innovación de producto y procesos, Innovación 

organizacional, Innovación en marketing, Innovación Social, Actividades innovativas y gasto, 

Fuentes de información y cooperación en actividades innovativas, Recursos humanos para la 

innovación, Financiamiento público para la innovación, Obstáculos a la innovación, Derecho 

de propiedad intelectual y Perspectivas de innovaciones futuras. 
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III. Metodología 

 
3.1. Tipo y nivel de investigación 

 
El enfoque estudiado es cualitativo, siendo de tipo descriptivo comparativo, porque se 

identifican diferencias o semejanzas, comparando características entre dos variables 

observables (Vara, 2015, pág. 245) las cuales son: Capital Social Organizacional y la 

Innovación en la Empresa SAN ROQUE S.A. y, a partir de los resultados, inferir de qué 

manera se vinculan e inciden en el mejoramiento de su productividad y competitividad en 

términos absolutos. Así mismo, el nivel de la investigación es descriptiva cualitativa, cuyo 

objetivo es describir y explorar una realidad compleja y cotidiana (Vara, 2015, pág. 241) pero 

los resultados de la investigación solo se atribuyen a la empresa en estudio al utilizarse el 

método del estudio de caso con data obtenida de 9 expertos trabajadores de la empresa. 

 

Por tanto, a partir del marco teórico, se definieron los factores, categorías e indicadores 

para la elaboración de las encuestas planteadas. La aplicación de las encuestas se realizó a 9 

funcionarios de la empresa con lo cual se logró la saturación. 

 

3.2. Diseño de investigación 

 
No experimental, exploratorio cualitativo para un estudio de caso, donde se quiere 

analizar una experiencia empresarial exitosa, buscándose razones de éxito o fracaso. (Vara, 

2015, pág. 243) 

Se trata del Método de Estudio de Caso descriptivo y de situación crítica. La descripción 

es contextualizada, es decir, que la descripción final implica siempre la “consideración del 

contexto” y las variables que definen la situación. Como estudio de caso, se caracteriza también 

como Heurística e Inductiva. En el primer caso, ilumina la comprensión del lector, pretende 

ampliar o confirmar lo que ya sabe. Se constituye una estrategia encaminada a la toma de 

decisiones que luego sirven para proponer iniciativas de acción. En el segundo caso, se basa en 

el razonamiento inductivo para obtener conclusiones generales a partir de premisas que 

contienen datos particulares. Permite generar hipótesis y descubrir relaciones y conceptos. 

Como todo método de estudio de caso, se generan a partir de experiencias y prácticas reales, 

pueden vincularse con la acción y contribuir a cambiar la práctica. De hecho, un estudio de 

casos puede ser un subconjunto de un proyecto de investigación-acción más amplio. Como 

situación crítica, examina una situación singular de interés único, o sirve como prueba crítica 
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de una aseveración acerca de un programa, proyecto, problema o estrategia. La cuestión de 

generalizar a partir del estudio de casos no consiste en una “generalización estadística” (desde 

una muestra o grupo de sujetos hasta un universo), como en las encuestas y en los 

experimentos, sino que se trata de una “generalización analítica” (utilizar el estudio de caso 

único o múltiple para ilustrar, representar o generalizar a una teoría). Así, incluso los 

resultados del estudio de un caso pueden generalizarse a otros que representen condiciones 

teóricas similares. (Murillo et al, s/f). 

 

3.3. Población, muestra, muestreo 

 
Para el Método Estudio de caso, el número de expertos consultados debe oscilar entre 3 

y 10 (Vara, 2015, pág. 306). 

Tomado de Eisenhardt (1989) sugiere entre cuatro y diez casos, y afirma: “Mientras no 

existe un número ideal de casos, con un rango entre cuatro y diez casos se trabaja bien. Con 

menos de cuatro casos, es difícil generar teoría con mucha complejidad, y es empíricamente 

probablemente inconveniente” (Martínez, 2006) 

Se trata de una investigación no paramétrica y por tratarse de un estudio de caso se aplica 

el instrumento a 9 funcionarios de la empresa: Gerente de Finanzas y Administración, Gerente 

de Producción, Gerente de Investigación y Desarrollo, Gerente Comercial, Jefe RR HH, Jefe 

de Marketing, Jefe de Contabilidad, Jefe de Calidad, Jefe de Distribución y Ventas. 

 
3.4. Criterios de selección 

 
En la investigación se manejó una población de 9 personas, designados por la empresa 

SAN ROQUE S.A., dicha designación se realizó porque se encuentran involucrados 

directamente en todas las áreas de dirección de la empresa. 
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3.5. Operacionalización de variables 

 

Tabla 1. Operacionalización de variables categóricas 

 
 

VARIABLES 

 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
SUB CATEGORÍAS INDICADORES 

   CSO INT  

CAPITAL SOCIAL 

ORGANIZACIONAL 

“La disposición y 

la facultad de los 

miembros de una 

empresa a 

subordinar los 

objetivos 

individuales y las 

acciones que les 

son asociadas a los 

objetivos y 

acciones 

colectivas”. 

 

(Román & Smida, 

2013, p.166) 

El CSO interno se produce 

por las relaciones sociales 

internas; ellas comprenden 

las vinculaciones entre el 

equipo directivo de una 

empresa y sus empleados y 

las existentes entre los 

empleados entre sí 

 

El CSO externo se construye a 

partir de la relación entre los 

miembros de la empresa y sus 

partes interesadas externas 

(proveedores, clientes, 

competidores, aliados, etc.); 

tales relaciones pueden existir 

entre el equipo directivo y los 

actores externos, o 

directamente entre los 

empleados y tales actores. 

(Román, Gómez y Smida, 

2013, p.358) 

Orientación hacia 

objetivos colectivos 

1. Conocimiento de los objetivos estratégicos de la 

empresa  

2. Identificación con el rumbo y el estilo de trabajo de 

la empresa  

3. Priorización de los objetivos de la empresa a los 

personales 

Confianza compartida 

4. Confianza del personal. 

5. Confianza en la dirección 

6. Confianza entre sí 

Valores compartidos 

7. Valoración del trabajo en la empresa. 

8. Causalidad de conflictos. 

9. Valores e imagen de la empresa. 

CSO EXT  

Orientación hacia objetivos 

colectivos 

10. Lidera la definición de términos de las relaciones. 

11. Adaptación a las necesidades. 

12. Claridad en los logros y beneficios de las 

relaciones 

Confianza compartida 

13. Logra ganarse la confianza de agentes. 

14. Confianza entre empresas y personas del sector 

15. Inversiones en tiempo y recursos para ganar la 

confianza de los otros. 

Valores compartidos 

16. Asociación a redes empresariales que generan 

beneficios 

17. Seguimiento a normas explícitas o tácitas. 

18. Busca de relaciones de largo plazo. 
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INNOVACIÓN 

Una adecuada comprensión  

conceptual de la estructura y  

características del proceso 

innovativo y de sus 

implicaciones parala 

definición de políticas; 

problemas claves aún no 

resueltos para los cuales 

sería conveniente contar con 

datos adicionales, 

definiciones básicas de 

innovación tecnológica de 

proceso y producto (TPP) y 

de actividades innovativas, 

Clasificaciones 

Institucionales (Manual de 

Oslo,1997, Pág.4) 

Según el Manual de Oslo 2016, 

la innovación incluye todas las  

actuaciones científicas, 

tecnológicas, organizativas, 

financieras y comerciales que  

conducen a la innovación. 

Efectos de la innovación de 

producto y procesos 

1. Introduce de bienes nuevos o mejorados. 

2. Introduce servicios nuevos o mejorados. 

3. Mejora en método de manufactura o producción. 

4. Mejora en método de logística, entrega o 

distribución. 

5. Mejora en actividad de soporte para sus procesos. 

6. Amplía la gama de bienes y servicios. 

7. Ingresa a nuevos mercados o incrementos de la 

participación en el mercado actual. 

8. Mejora la calidad de los bienes y servicios. 

9. Aumenta la capacidad y/o flexibilidad para la 

producción de bienes y servicios. 

10. Reduce costos por unidad producida. 

11. Reduce el impacto medioambiental o mejorar la 

sanidad y la seguridad 

Obstáculos a la 

innovación 

12. Carece de fondos propios 

13. Carece de financiamiento externo a la empresa. 

14. Asume costo de innovación muy alto. 

15. No cuenta con personal calificado 

16. No dispone de información sobre la tecnología. 

17. Carencia de información. 

18. Tiene dificultad en encontrar cooperación de 

partners para la innovación. 

19. Existe un mercado dominado por empresas 

establecidas 

20. Incertidumbre respecto a la demanda por bienes o 

servicios innovados. 

21. No es necesario debido a innovaciones previas 

22. Se presentan dificultades regulatorias. 
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3.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Para la variable categórica Capital Social Organizacional se ha tomado el modelo y 

cuestionario, validado, de los autores Román Gómez y Smida del artículo El capital social 

organizacional de la pequeña empresa innovadora. Un ensayo de medición en la ciudad de 

Cali y Medellín aceptado con fecha 16 de setiembre de 2013. 

 

Para la variable categórica Innovación, se utiliza la encuesta de innovación cuya 

adaptación aplica el Ministerio de Economía de Chile y tiene por objetivo hacer un 

diagnóstico de innovación de las empresas en Chile (Manual de Oslo, 2016) 

Para la recolección de datos se utilizaron como guías dos instrumentos. 

 
1. Para el caso de la variable Capital Social Organizacional, se utilizó el cuestionario 

validado por Román, Gómez y Smida (2013), el mismo que consta de 18 preguntas. 

2. Respecto de la variable Innovación, se utilizó el cuestionario validado por el el 

Manual de Oslo (2016), que busca medir la innovación de producto y de proceso, 

los efectos de la innovación sobre los productos y procesos; los obstáculos a la 

innovación y consta de 22 preguntas. 

 

3.7. Procedimientos 

 
Se solicitó autorización a la Gerencia de la empresa para realizar el estudio y lograr el 

consentimiento informado. El procedimiento para la recolección de datos se desarrolló en 

primer lugar reuniéndose con la Jefa de Recursos Humanos, y definió la relación de los 

funcionarios de la empresa en estudio, luego se aplicó una encuesta por día de acuerdo a lo 

planeado con cada Gerente y Jefe que se encuentra como población de estudio, lográndose 

encuestar a los 9 gerentes y jefes, en 9 días hábiles. La recolección de datos tuvo como 

limitación la recomendación de que la toma de datos sea lo más breve por las obligaciones de 

los encuestados. 

 

La investigación se ha adaptado a lo recomendado por la empresa de no distraer al 

personal encuestado más allá de lo razonable. Por ello no se pudo realizar una entrevista que 

le diera mayor profundidad a la investigación. 
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3.8. Plan de procesamiento y análisis de datos 

 
Para el procesamiento de la información solo se consideró necesario el uso de una hoja 

de cálculo de Excel, de esta manera todos los datos recolectados a través de las encuestas 

permitieron el desarrollo de gráficos comparativos (Vara, 2015, p.245). 

 

El análisis documental se desarrolla a partir de los resultados obtenidos con las 

encuestas. 

Para la visualización de los resultados y simplificación del análisis se ha utilizado el 

siguiente baremos simple según el nivel alcanzado: Respuesta - más importante: 

 

 
Para la respuesta dicotómica SI: 
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3.9. Matriz de consistencia  

Tabla 2. Matriz de Consistencia 

 

PROBLEMA 
OBJETIVO 

VARIABLES 
DIMENSIONES 

TIPO Y DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

INTRUMENTO / 

TÉCNICA 

¿De qué manera 

desarrolla el Capital 

Social 

Organizacional y la 

Innovación en la 

empresa San Roque 

de Lambayeque? 

 

 

 

General: 

 

Analizar el capital social 

organizacional y la 

innovación en la 

empresa San Roque S.A. 

 

Específicos: 

Comprender el capital 

social organizacional de 

la empresa San Roque 

de Lambayeque. 

 

Comprender la 

innovación de productos 

y procesos, sus efectos y 

obstáculos en la empresa 

 

Orientación hacia 

objetivos colectivos 

Tipo: 

Descriptiva 

cuantitativa 

 

Diseño: 

Método de Estudio de 

Caso, descriptivo 

comparativo y de 

situación crítica 

Según lo establece 

el Método de 

Estudio de 

caso y a propuesta 

de la misma 

empresa. 

 

Encuesta y 

consentimiento 

informado de las 

empresas, aplicadas 

a 9 funcionarios de 

la organización en 

estudio. 

Cuestionario 

 

Encuesta 

 

Confianza 

compartida 

 
 

Valores compartidos 

 

Innovación de 

producto, bienes y 

servicios 

 
 

Innovación de 

procesos 

 

 

Efectos de la 

innovación de 

producto y procesos 

 
 

Obstáculos a la 

innovación 
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3.10. Consideraciones éticas 

 
Los principios éticos que fueron tomados en cuenta para la investigación están 

detallados a continuación. 

 

De acuerdo con Bisquerra (2009), las Normas éticas para la investigación con sujetos 

humanos redactadas por la APA: El investigador debería: 

 

1. Evaluar la aceptabilidad ética de lo que se propone investigar. 

2. Establecer y mantener una práctica ética durante la investigación. 

3. Informar a los que participan de las características de la investigación. 

4. Establecer una relación sincera y honesta con los participantes. 

5. Respetar la libertad individual a participar en cualquier momento de la investigación. 

6. Establecer un acuerdo claro entre investigador y participantes que defina con 

exactitud las responsabilidades de cada uno en la investigación. 

7. Proteger a los participantes de los riesgos físicos o mentales o de cualquier 

incomodidad. 

8. Informar de los resultados de la investigación y cómo serán utilizados. 

9. Mantener la confidencialidad de la información que se recoja de los participantes. (p. 

84) 

 

 
El Decreto Supremo N°. 011-2011-JUS del Ministerio de Justicia que aprobó los 

lineamientos para garantizar el ejercicio de la Bioética desde el reconocimiento de los 

Derechos Humanos, establece: Que, la Constitución Política del Perú en su artículo 1° 

reconoce que la defensa de la persona humana y el respeto de su dignidad son el fin supremo 

de la sociedad y del Estado y en su artículo 44° consagra como deber primordial del Estado, 

entre otros, garantizar la plena vigencia de los derechos humanos. 
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IV. Resultados y discusión 

 
4.1. Resultados 

 
A continuación, se revelan los resultados obtenidos a partir de la aplicación de las 

encuestas a los colaboradores de la empresa San Roque S.A. 

 

4.1.1. Identificar el capital social de la empresa San Roque S.A. de Lambayeque 

 
Capital Social Organizacional Interno 

 

Figura  1.  Capital social Organizacional Interno 

Fuente: Encuesta aplicada a los directivos de la Empresa San Roque A. Dic 2017, Lambayeque. 

 

 
Figura 1. Se observa que los encuestados consideran que los equipos de trabajo, 

jefes y empleados conocen los objetivos estratégicos de la empresa, lo cual constituye una 

fortaleza. El segundo aspecto relevante que se pudo obtener en el presente estudio fue que 

los colaboradores mayoritariamente conocen y se identifican con el rumbo y estilo de 

trabajo de la organización, lo que motiva un buen ambiente. Un tercer aspecto se destaca 

que debería tomarse en cuenta es que los trabajadores encuestados opinaron que los 

equipos de trabajo, jefes y/o empleados priorizan los objetivos de la empresa a los 

personales, pero la cantidad es bastante baja y denota reducido trabajo en equipo que debe 

estar afectando la eficacia y eficiencia de los procesos al igual que la productividad de la 

empresa. 

 
ALTO 

ALTO 
 

BAJO 
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Figura  2. Confianza compartida 

Fuente: Encuesta aplicada a los directivos de la Empresa San Roque A. Dic 2017 - Lambayeque. 

 

 
Figura 2. Se aprecia que los encuestados consideran que los equipos de trabajo, jefes 

y/o trabajadores son personas confiables y a su vez mayoritariamente confían en mí y 

entre todos. Así mismo los encuestados opinaron que todos los niveles jerárquicos 

superiores irradian un clima de confianza y se muestran receptivos que les permite trabajar 

en forma integrada. Finalmente, los trabajadores de la Empresa San Roque consideran que 

son un grupo unido y que tienen disposición para crear lazos de confianza mutua aunque 

el nivel importante denota que la confianza no es totalmente absoluta. 

El escenario descrito deviene en una situación favorable y nos permite identificar 

que dentro de la empresa se ponen en práctica acciones de índole participativa y se sigue 

una perspectiva de negocio donde se generan sinergias con una alta carga de trabajo 

colectivo. 

MEDIO 

BAJO BAJO 
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Figura  3. Valores compartidos 

Fuente: Encuesta aplicada a los directivos de la Empresa San Roque A. Dic 2017 - Lambayeque. 

 

 
Figura 3. Se observa que los encuestados respondieron que los equipos de trabajo, 

jefes y/o empleados son personas que valoran su trabajo mayoritariamente al interior de 

la empresa. Por otro lado, los encuestados manifiestan que los jefes y/o empleados 

parcialmente están convencidos que si son causa de conflictos frecuentes. Finalmente, los 

encuestados perciben que han contribuido mayoritariamente con la buena imagen que en 

la actualidad tiene la Empresa San Roque. 

En términos generales se identifica que existen relaciones parcialmente conflictivas 

entre jefes y empleados. 

 

ALTO 

MEDIO 

 
 
 
 
 

 
BAJO 
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Capital Social Organizacional Externo 

 

 

Figura  4. Orientación hacia objetivos colectivos 

Fuente: Encuesta aplicada a los directivos de la Empresa San Roque A. Dic 2017 - Lambayeque. 

 

 
Figura 4. Se aprecia en primer lugar que los encuestados respondieron que resultan 

beneficiosos los vínculos que se forman a partir de la interacción con el entorno externo 

(clientes, proveedores, aliados u organizaciones relacionadas). En segundo lugar, los 

colaboradores encuestados consideran que existe buena disposición de jefes y empleados 

para adaptarse a las necesidades de los agentes del entorno. En tercer lugar, los 

trabajadores encuestados de la Empresa San Roque consideran que es importante el 

beneficio muto empresa y agentes del entorno. 

 

La situación descrita añade valor a los procesos y permite la consecución de 

objetivos compartidos con las partes relacionadas de la empresa San Roque S.A 

Se identifica también que las buenas relaciones con los agentes del entorno reflejan 

una clara orientación de la empresa al mercado. 

ALTO 
MEDIO MEDIO 
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Figura  5. Confianza compartida 

Fuente: Encuesta aplicada a los directivos de la empresa San Roque A. Dic 2017 - Lambayeque. 

 

 
Figura 5. En primer lugar, se observa que los encuestados respondieron que 

mayoritariamente se ha logrado ganar la confianza de los agentes que se relacionan con la 

Empresa San Roque. En segundo lugar, se aprecia que los equipos de trabajo, jefes y/o 

empleados consideran que mayoritariamente se han forjado vínculos de confianza con 

gran parte de empresas y personas relacionadas con el giro de la organización en estudio. 

En tercer término, los trabajadores encuestados opinaron que se disponen de tiempo y 

recursos por parte de la empresa para mantener buenas relaciones y confianza con otras 

empresas del sector. 

Este escenario resulta positivo para consolidar aún más las buenas relaciones con 

otras empresas del sector, pero su relación aún es limitada en términos comerciales, no 

llegando a constituirse en una relación articulada que favorezcan el crecimiento, desarrollo 

e internacionalización del sector. 

 

ALTO ALTO ALTO 
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Figura  6. Valores Compartidos 

Fuente: Encuesta aplicada a los directivos de la Empresa San Roque A. Dic 2017 - Lambayeque 

Figura 6. En primer lugar, se aprecia que los trabajadores encuestados opinaron que 

las relaciones de la empresa en el sector no están generando los beneficios esperados a los 

trabajadores. En segundo lugar, los encuestados respondieron que consideran muy 

importante que existan normas explicitas o tácitas que todos los empresarios del sector 

siguen. En tercer lugar, los colaboradores encuestados opinaron que existe gran interés, 

en los equipos de trabajo, jefes y/o empleados para constituir una mayor articulación y de 

largo plazo con otras empresas del sector. 

 

Al respecto, se puede identificar que los trabajadores de la empresa San Roque 

reconocen que existe el interés en la búsqueda de relaciones duraderas con otras empresas 

del sector. 

 

 
ALTO 

ALTO 

 

 
BAJO 
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4.1.2. Identificar la innovación de productos y procesos, efectos y obstáculos de 

la empresa 

 

 

Figura  7. Introducción de innovación en la empresa en los Años 2016 – 2017 

Fuente: Encuesta aplicada a los directivos de la Empresa San Roque A. Dic 2017 - Lambayeque. 

 

 
Figura 7. En primer lugar, se aprecia de manera mayoritaria que los encuestados 

destacaron que en la empresa San Roque S.A se han realizado cambios en su estructura 

productiva mejorando sus procesos, entre los cuales se puede destacar el “armado del King 

Kong” que años atrás se realizaba 100% de manera manual; además se introdujeron 

innovaciones en la línea de empacado cuyo diseño resulta ser atractivo para sus clientes y 

en la línea de procesamiento de manjar blanco, con mayor capacidad de producción. En 

segundo lugar, los encuestados respondieron que San Roque introdujo innovaciones 

mejorando su método de logística, distribución para sus insumos, materia prima y 

productos terminados; iniciativa que le ha permitido expandir su abanico de productos 

sobrepasando las 30 variedades, que incluyen nuevos sabores como: frutas silvestres, 

sauco, mora, maracuyá, chirimoya, lúcuma, piña entre otros. En tercer lugar, de manera 

mayoritaria los encuestados reconocen que la empresa introdujo innovaciones en nuevas 

actividades de soporte tales como sistemas de compras, contabilidad e informática, entre 

las que podemos indicar: sistema de rotación de productos, que le advierte cuáles son los 

de mayor consumo y los que menos rotan para oportunamente retirarlos del mercado; otro 

DE PROCESO 

BAJO 
BAJO 

ALTO 
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sistema implementado fue el de costeo, que mejora el rubro de costeo y rentabilidad de 

cada uno de sus productos. 

 

Se identifica que la empresa ha realizado importantes inversiones para el control 

contable, administrativo y logístico vinculado a las ventas y a una mayor velocidad que 

las inversiones en la mejora de componentes, procesos y tecnología en producción lo cual 

requiere de una mejor relación y estrategias con el personal operativo. 

 

 

Figura  8. Introducción innovaciones 

Fuente: Encuesta aplicada a los directivos de la Empresa San Roque A. Dic 2017 - Lambayeque 

 

 
Figura 8. Inicialmente, se observa que mayoritariamente los encuestados opinaron 

que durante el período en estudio la empresa San Roque S.A introdujo innovaciones en 

bienes y servicios nuevos o significativamente mejorados. Tal es así que en la actualidad 

su producto más representativo que es la barra, ya no se encuentra solamente en la 

presentación de manjarblanco sino también en sabores como zarzamora, mora, maracuyá, 

chirimoya maní, dulce de piña y más. En segundo lugar, los encuestadosrespondieron que 

la empresa introdujo servicios nuevos tales como compra de sus productos por internet, 

servicio de delívery, incursión en las redes sociales como Facebook y WhatsApp e 

implementación de sucursales en las principales ciudades de nuestro país como Lima. 

Arequipa, Piura y Trujillo, 

DE PRODUCTO 

ALTO ALTO 
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Lo anteriormente descrito nos permite identificar que al interior de la empresa 

constantemente se está innovando para mantener a sus clientes siempre satisfechos y 

continuar con el posicionamiento de su marca en el competitivo mercado de dulces 

tradicionales de la región Lambayeque. 

 

 

Figura  9. Empresa introdujo innovaciones 

Fuente: Encuesta aplicada a los directivos de la Empresa San Roque A. Dic 2017 - Lambayeque. 

 

 
Figura 9. Se identifica que los encuestados destacaron que la Empresa San Roque 

S.A, cuando decidió emprender innovaciones, las hizo para introducir nuevos productos 

al mercado. Estos resultados nos permiten observar que la empresa en estudio está 

realizando una extensión de línea, por cuanto a lo largo del tiempo viene agregando nuevos 

productos relacionados con su marca con distintos sabores y presentaciones al mercado 

de dulces tradicionales. 

 

Todo este esfuerzo está orientado principalmente a mejorar el rendimiento de la 

empresa y en menor medida lo esfuerzos para mejorar el desempeño de la planta. 

ALTO 

INVESTIGACIÓN 
DE MERCADO 
ALTO 
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Figura  10. Efectos de la innovación de productos y procesos 

Fuente: Manual de Oslo (2016). 

 
 

Figura 10. En primer lugar, se observa que los encuestados destacaron que se han 

desarrollado nuevos productos por parte de la empresa. En segundo lugar, se manifiesta 

que la empresa realiza grandes esfuerzos para incrementar la participación en nuevos 

mercados. 

 

También se identifica que se han destinado importantes esfuerzos para mejorar 

plenamente la calidad de los bienes y servicios, pero han sido aún insuficientes 

principalmente en la calidad de los procesos. 

 

También se identifica un gran esfuerzo de la empresa para aumentar el empleo de 

la capacidad instalada. 

 

Este esfuerzo aún no permite mejorar brechas en la reducción de los costos de 

producción en general. 

Finalmente, reconocen que existen buenas prácticas en la empresa que vienen 

reduciendo los impactos negativos y ambientales al igual que la sanidad y la seguridad. 

ALTO BAJO ALTO 
ALTO 

BAJO BAJO 
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Figura  11 Obstáculos de la innovación 

Fuente: Manual de Oslo (2016) 

a. Factores de costos: 1.- Falta de fondos propios, 2.- Falta de financiamiento externo a la empresa. 

3.- Costo de innovación muy alto. b. Factores vinculados al conocimiento: 4.- Falta de personal 

calificado, 5.- Falta de información sobre la tecnología, 6.- Falta de información, 7.- Dificultad en 

encontrar cooperación de partners para la innovación. c. Factores de mercado: 8.- Mercado 

dominado por empresas establecidas, 9.- Incertidumbrerespecto a la demanda por bienes o servicios 

innovados. d. Otros factores: 10.- No es necesario debido a innovaciones previas. 11.- Dificultad 

regulatoria (Manual de Oslo, 2016) 

Figura 11. En términos generales se identifica que los directivos no han desarrollado 

plenamente la cultura de la innovación principalmente a la vinculada a la tecnología de 

procesos percibiéndose como obstáculos de tipo económico (costo), financiamiento, falta 

de información, personal capacitado, incertidumbre y la alta competencia. 

 

Destaca el resultado en efectos de la innovación a mercado dominado por empresas 

establecidas las cuales no han alcanzado los niveles de calidad y tecnología que ha 

desarrollado la empresa, por tanto, la articulación es débil en términos de mercado objetivo. 

 

Se considera que los beneficios de la innovación no se reflejan en términos de 

regulación tributaria. 
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4.2. Discusión 

 
CAPITAL SOCIAL ORGANIZACIONAL INTERNO 

 
Según los resultados graficados en la Fig. 1, se pudo observar que los funcionarios 

encuestados al momento de evaluar el Capital Social Organizacional Interno referente a 

objetivos colectivos lo perciben en un nivel alto preponderante, perciben que parcialmente que 

si existen conflictos frecuentes que afectan el trabajo en equipo y el desempeño en la producción 

y productividad. Además, los encuestados perciben que han contribuido mayoritariamente con 

la buena imagen que en la actualidad tiene la Empresa San Roque S.A. En términos absolutos se 

describe que existen relaciones parcialmente conflictivas entre jefes y empleados. Se anteponen 

los intereses personales a los de la empresa. Se infiere una insuficiente comunicación discursiva 

y no discursiva entre la empresa y sus trabajadores que afectan el desempeño organizacional. 

 

López (2006), las organizaciones son el marco de referencia de donde parte esta reflexión, 

toda vez que en ellas se dan prácticas discursivas y no discursivas como las hablas y los gestos, 

los símbolos y demás marcas que hacen parte de las conversaciones y actos centrados y actuados 

por, para y en el trabajo entendido también como acción social cubierta de manifestaciones de 

poder. Las prácticas discursivas y no discursivas en una organización, como las narraciones de 

eventos ocurridos, el manejo de un código especializado referido a las labores de los obreros y 

la distribución espacial, dan cuenta de lo que sucede en ella, su estado de operatividad o de 

producción; al tiempo, en las organizaciones se encarnan tanto las maneras de tratar a los 

trabajadores como la filosofía de la empresa 

 

De la Fig. 2, la confianza compartida no se cumple en niveles aceptables lo que afecta el 

trabajo colaborativo para obtener mayores beneficios tanto personales como de la organización. 

 

Pino, Aguilar y Ayala (2018), la confianza permite el intercambio de información, 

conocimiento e ideas; así como la coordinación de las actividades en ambientes complejos y de 

incertidumbre, se percibe en niveles de medio a bajo. En las relaciones interorganizacionales, 

la confianza disminuye la sensación de incertidumbre y riesgo en la toma de decisiones. Las 

decisiones y los tratos que se realicen pueden basarse en la palabra del socio o pueden venir 

acompañadas de contratos o instrumentos que la sustenten. Dichos instrumentos pueden 

complementar la confianza en la relación o simplemente ayudar a formalizar procedimientos, 

roles, obligaciones, objetivos y estructuras antes de comenzar un proyecto de innovación 

colaborativa. 
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De la Fig. 3, se denota un evidente conflicto entre jefes y trabajadores por incumplimiento 

de Normas y acuerdos laborales. Se denota que es débil la Responsabilidad Social Empresarial 

de la empresa para con sus trabajadores. No se logra conciliar ni compartir los intereses y valores 

de la empresa. 

 

Steckerl (2006), la cultura organizacional es vista como un sistema específico 

organizativo de supuestos y valores compartidos que les asignan mayor importancia a los 

modelos de comportamiento transmitidos a los nuevos miembros de la organización formal o 

informalmente [...] basada en las creencias internamente orientadas a cómo administrar y 

externamente, a cómo competir. De los valores del fundador se derivan los valores 

empresariales, las creencias empresariales y las prácticas empresariales que forman la cultura 

organizacional. La cultura organizacional, a su vez, es la que moldea y construye la orientación 

al mercado. La orientación al mercado abarca tres componentes de comportamiento de la 

organización: orientación al cliente, orientación a la competencia y coordinación interfuncional, 

bajo dos criterios de decisión: rentabilidad y largo plazo. 

 

CAPITAL SOCIAL ORGANIZACIONAL EXTERNO 

 
De la Fig. 4, se observa que, en la orientación a objetivos colectivos, a pesar del nivel alto 

preponderante, no se ha llegado a establecer plenamente relaciones óptimas con agentes del 

entorno y eso limita el aprovechar las oportunidades de crecimiento y desarrollo. Denota también 

que las relaciones no alcanzan los objetivos compartidos de nivel colaborativo y eso puede 

significar sobrecostos principalmente logísticos y de oportunidad frente al mercado. 

 

Páramo (2001), una orientación al mercado debe concentrar a la organización 

principalmente en recolectar información acerca de las necesidades de sus mercados-objetivo 

para que después, con ella disponible, se encuentre en condiciones de crear valores superiores para 

el cliente - customer- (Slater and Narver, 1994). Así, una cultura organizacional orientada al 

mercado es aquella que de manera más efectiva y eficiente crea comportamientos, valores, 

creencias y supuestos necesarios para que en su interior se pueda generar una dinámica de trabajo 

con la cual se estimule la creación de valores superiores para sus compradores y, 

consecuentemente, obtener un desempeño continuo superior para todos los negocios que 

emprenda 
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El entorno empresarial en sus factores internos y externos debe desarrollarse en un nivel 

colaborativo. Esta condición permitirá el diseño y desarrollo de nuevas formas de relacionarse 

con proveedores, por ejemplo. 

Trujilllo y Guzman (2007), Peter Drucker escribió en la década de los setenta el artículo “El 

continente negro de la economía”. Las implicaciones del título y la orientación de sus 

argumentos apuntan a señalar lo poco que la dirección de una empresa conocía sobre las 

oportunidades existentes para alcanzar el apalancamiento de las utilidades mediante la logística: 

“La distribución física es la frontera de los negocios de hoy. Es el área donde pueden alcanzarse 

resultados administrativos de gran magnitud. Y todavía es un gran territorio inexplorado” 

tomado de (Drucker, 1962: 268), 

 

De la Fig. 5, sobre la confianza compartida, se muestra que se ha ganado confianza con los 

agentes del entorno, pero el proceso debe llegar a objetivos más colectivos para alcanzar la 

colaboración. La confianza compartida se percibe en niveles de medio a bajo. se denota 

confianza restringida con los trabajadores y se infiere que afecta la autonomía en las actividades 

del trabajador. por otro lado, se percibe una baja confianza entre los equipos de trabajo que 

afecta el trabajo en equipo, desaprovechamiento del capital humano, típico de una organización 

lineal. 

 

De la Fig. 6, sobre los valores compartidos, se infiere que es necesario que la dirección de 

la empresa promueva con agentes del entorno un mayor esfuerzo de articulación para fortalecer 

redes empresariales que beneficien al sector. Se percibe en su mayoría de medio a bajo. Se 

infieren diferencias entre jefes y trabajadores por el incumplimiento de normas y acuerdos 

laborales por parte de la empresa. se infiere también un limitado nivel de responsabilidad social 

empresarial por este tema que, a su vez, afecta la gestión del conocimiento y el compromiso de 

sus trabajadores. También se percibe que tanto jefes como empleados en general no influyen en 

la imagen de la empresa y eso permite inferir limitaciones existentes en la dirección del capital 

humano que no se siente reconocido en sus actividades que realiza, esta situación puede influir 

en el desempeño laboral. 

 

Spekman, Kamauff y Niklas (1998), dentro de los requisitos de la nueva competencia, un 

cambio en el nivel de intensidad entre los socios comerciales emerge. La Cooperación, 

mediante la cual las empresas intercambian partes de información esencial e involucrar a 

algunos proveedores / clientes a largo plazo contratos, se ha convertido en el nivel umbral de 
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interacción. Es decir, la cooperación es el punto de partida para la gestión de la cadena de 

suministro y se ha convertido en una necesidad, pero no es suficiente. El siguiente nivel de 

intensidad es la coordinación mediante la cual tanto el flujo de trabajo especificado como la 

información se intercambian de una manera que permite sistemas JIT, EDI y otros mecanismos 

que intentan hacer muchos de los vínculos tradicionales entre las partes comerciales. Las partes 

comerciales pueden cooperar y coordinar ciertas actividades pero aún no comportarse como 

verdaderos socios. Nuevamente, esta evolución es necesaria, pero no suficiente condición para 

la gestión total de la cadena de suministro. La gestión de la cadena de suministro se basa en una 

base de confianza y compromiso. Tomado de (Lee y Billington, 1992). El consenso es que la 

confianza puede contribuir significativamente a la estabilidad a largo plazo de una organización 

(Heide y John, 1990). La confianza es transmitida a través de la fe, la confianza, la creencia o 

la confianza en el socio proveedor y es visto como una disposición a renunciar al 

comportamiento oportunista. La confianza es simplemente la creencia de que el socio de la 

cadena de suministro actuará de manera coherente y hará lo que él / ella dice que él / ella lo 

hará. Es esta sensación de rendimiento de acuerdo con intenciones y expectativas que controlan 

el miedo a la conducta egoísta por parte de los otros miembros de la cadena de suministro, 

tomado de (Nooteboom et al., 1997). El compromiso es la creencia de que los socios 

comerciales están dispuestos a dedicar energía sosteniendo esta relación, tomado de (Dion et 

al., 1992). Es decir, a través del compromiso Los socios dedican recursos para mantener y 

promover los objetivos de la cadena de suministro. En gran medida, el compromiso "sube la 

apuesta" y hace que sea más difícil socios para actuar de manera que pueda afectar 

negativamente la cadena de suministro general actuación. Los socios comerciales en toda la 

cadena de suministro se integran en los procesos de sus principales clientes y más vinculados a 

sus objetivos generales. Por ejemplo, los socios de la cadena de suministro comparten 

voluntariamente información sobre el futuro planes y diseños, fuerzas competitivas e I + D. 

 

De las Figuras 7 y 8 se observa que la empresa todavía necesita mejorar métodos de 

trabajo en la fabricación y en su logística, así como otras actividades de soporte como el 

mantenimiento y el aprovisionamiento que favorezca la fiabilidad de los productos y los 

procesos. Implica también hacer nuevas inversiones con ventajas tecnológicas. En cuando a la 

innovación del producto, se perciben de nivel alto tanto en la innovación de producto como de 

servicios que se relacionan con producción y logística de distribución respectivamente, se infiere 

una política permanente de mantener la competitividad y liderazgo en el mercado. A través de 

la diversificación de productos y mercados, situación que se ve condicionada por ser una 
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empresa industrial con costos fijos altos y personal de planta. Mientras que para la innovación 

de proceso. El control de la producción implica un buen control de los costos y gestión detallada 

de planes agregados de producción que le permitan desarrollar las mejores soluciones de plan 

agregado y con ello reducir los costos. Las actividades específicas de innovación que las 

empresas pueden utilizar para aplicar o adquirir innovaciones incluyen I 

+ D. La empresa puede realizar labores de investigación fundamental y aplicada para adquirir 

nuevos conocimientos y orientar su investigación hacia invenciones específicas o a la 

modificación de técnicas existentes. (Manual de Oslo, 2006, pág. 45). 

 

Mientras que, para la innovación de proceso, se percibe en su mayoría bajo, 

principalmente en lo referente a la mejora de los procesos de producción y en los procesos de 

la logística interna y de aprovisionamiento en general: gestión de proveedores, gestión de 

compras y gestión de almacén (logística interna). 

 

De la Fig. 9, si bien se muestra un gran impulso y ejercicio de la innovación para su 

mercado y para la empresa, este esfuerzo no es sostenible si no se socializa la innovación en 

toda la empresa, tanto en sus competencias funcionales como en sus capacidades organizativas 

a todo nivel. Así mismo, Se perciben nuevas innovaciones para su mercado actual e innovaciones 

solo para su gestión interna en niveles altos. Se infiere, en el primer caso, como la necesidad de 

mejorar los productos para su mercado actual en un entorno de alta competencia e incrementar 

las ventas y una mejor utilización de la capacidad instalada, así como mejorar la eficiencia de 

todo el sistema productivo. En lo que respecta a la gestión interna, se ha priorizado la inversión 

en sistemas informáticos para controlar los procesos de gestión de compras, gestión de 

almacenes, tomas de inventario, costos de inventarios y registros de entradas y salidas con fines 

contables. 

 

(Manual de Oslo, 2006, p. 57 – 58), una innovación es la introducción de un nuevo o 

significativamente mejorado, producto (bien o servicio), de un proceso, de un nuevo método de 

comercialización o de un nuevo método organizativo, en las prácticas internas de la empresa, 

la organización del lugar de trabajo o las relaciones exteriores. Una empresa innovadora en 

cuanto a producto / proceso es una empresa que ha introducido un nuevo producto o proceso, o 

lo ha mejorado significativamente. Se distinguen cuatro tipos de investigación: las innovaciones 

de producto, las innovaciones de procesos, las innovaciones de mercadotecnia y las 

innovaciones de organización. Las innovaciones de producto y de proceso están 

estrechamente vinculadas a los conceptos de innovación tecnológica de producto e innovación 
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tecnológica de proceso. 

 

En la Fig. 10 se muestran limitantes en la estrategia de nuevos mercados que requieren 

urgente I + D + i. Ello permitirá mejorar también los bienes y servicios que produce, asimismo 

la empresa debe tener la capacidad permanente de reducir sus costos en toda su cadena de valor. 

De manera general la percepción respecto de los efectos de la innovación que se desarrolla en 

la empresa es baja. Se percibe que no se está diversificando en nuevos mercados, la mejora de 

la calidad en sus productos actuales es limitada, bajos resultados en la reducción de los costos 

por unidad producida, lo cual permite inferir que la empresa no está mejorando su productividad 

con efecto en su rentabilidad. También se infiere que, dada esta coyuntura, la empresa esté 

controlando los costos laborales como compensación lo cual limitaría el aporte tecnológico que 

puede aportar el trabajador. 

 

(Manual de Oslo, 2006, p. 44), la innovación tiene como objetivo la mejora de los 

resultados de la empresa mediante la obtención de ventajas competitivas, desplazando 

positivamente la curva de demanda de los productos de la empresa, por ejemplo aumentando la 

calidad de los productos, ofertando nuevos productos o abriendo nuevos mercados o captando 

nuevo grupo de clientes, o mejorando la curva de costos de la empresa mediante la reducción de 

los costos unitarios de producción, de compra, de distribución o de transacción, o mejorando la 

capacidad de la empresa para innovar por ejemplo, aumentando la capacidad de introducir 

nuevos productos o procesos y para acceder a nuevos conocimientos o para crearlos. 

 

Las actividades específicas de innovación que las empresas pueden utilizar para aplicar o 

adquirir innovaciones incluyen I + D. La empresa puede realizar labores de investigación 

fundamental y aplicada para adquirir nuevos conocimientos y orientar su investigación hacia 

invenciones específicas o a la modificación de técnicas existentes. (Manual de Oslo, 2006, pág. 

45). 

 

De la Fig. 11, se confirma que todavía la innovación es vista como un sobrecosto 

influenciado por la elevada competencia en el sector, la incertidumbre por la aceptación de 

nuevos mercado y temor a la Institución regulatoria. Lo último confirma la limitada visión del 

alcance de la innovación. En términos absolutos se percibe que la empresa viene enfrentando 

eficazmente los obstáculos de la innovación. En términos relativos se percibe que aún existen 

obstáculos de nivel medio relativo a los factores de costo principalmente vinculados a los costos 

de innovación que se infiere provenientes de fuentes externas como los sistemas de control 
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informático. Existen obstáculos de nivel medio en los factores de mercado que la empresa 

reconoce por la alta competencia en el sector y se infiere se incluye a la informalidad 

principalmente, incluso de empresas formalmente constituidas. 

 

Otro obstáculo de nivel medio que reconoce la empresa es la incertidumbre por agregar 

nuevas innovaciones y se limitan a las innovaciones previas sin reconocer los cambios en el 

entorno por temor a los costos y el riesgo de diversificar mercados. 

Otro obstáculo que se percibe en la empresa es la institución reguladora de impuestos. su 

condición de principal contribuyente lo somete a un mayor control de fiscalización, siendo una 

empresa industrial que tiene una producción por lotes que lo lleva a mantener lotes altos de 

inventarios que afectan su liquidez. 

 

Existen numerosos obstáculos para la innovación: carencia de personal calificado, 

problemas de competencia, financiación, etc. La demanda es un factor que afecta la actividad 

innovadora de varias maneras. Influye en el desarrollo de nuevos productos dado que las 

empresas modifican y diferencias los productos para aumentar sus ventas y ganar de cuota de 

mercado. La demanda puede obligar a las empresas a mejorar sus procesos de producción y 

distribución para reducir los costos y así bajar los precios. Las empresas dedican frecuentemente 

recursos considerables a estudios sobre demanda de sus productos, o incluso crearla. Los 

factores del mercado determinan el éxito comercial de las tecnologías o productos específicos 

o influyen sobre la orientación de la evolución tecnológica (Manual de Oslo, 2006, p. 53). 

 

La empresa ha crecido y desarrollado en productos y procesos principalmente siendo una 

prioridad de la organización. Ha sido un desarrollo de base tecnológica que le ha permitido 

ganar ventajas diferenciales frente a la competencia. También ha tenido un crecimiento y 

diversificación de mercados que le ha exigido mayor desarrollo tecnológico y mayor 

investigación interna. Menor desarrollo se aprecia en lo organizacional que limita un mayor 

desarrollo innovador, el cual se sustenta en el trabajador, es decir, sustentar un mayor desarrollo 

no tecnológico. Ello implica un mayor desarrollo del capital social organizacional si es que la 

empresa pretende ser sostenible en el tiempo.  

Encontramos que esta situación tiene relación con lo establecido por Román & Smida 

(2013) quienes perciben que los Valores compartidos, son “El conjunto de creencias 

fundamentales y compatibles que existe entre las personas y/o entre las personas y las 

organizaciones, que determina una zona de congruencia caracterizada por la presencia de 
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formas y de juicios de similitud” (p.166). 

 

Al respecto, este hallazgo guarda relación con lo indicado por Román & Smida (2013) 

quienes perciben que la Orientación hacia los objetivos colectivos, es: “La disposición y la 

facultad de los miembros de una empresa a subordinar los objetivos individuales y las acciones 

que les son asociadas a los objetivos y acciones colectivas” (p.166). 

 

Estos hallazgos son congruentes con lo enunciado por Schumpeter (2002) quien haciendo 

referencia a la innovación precisa: incluye la introducción de nuevos productos que pueden 

incluso servir como estándar. El cambio tecnológico en la producción de mercancías que ya 

están en uso, la apertura de nuevos mercados o de nuevas fuentes de abastecimiento, 

taylorización del trabajo, la mejora en el manejo de materiales, la creación de nuevas 

organizaciones empresariales, como los grandes almacenes —en una palabra, cualquier cosa 

que sea “hacer las cosas de manera diferente” en el ámbito de la vida económica—, todo estos 

son ejemplos de lo que nos referiremos con el término innovación. (Schumpeter, 2002, pág. 63) 

 

De igual modo Juárez (2017), en su investigación descriptiva correlacional titulada 

“Competitividad, capital social e innovación: un modelo econométrico para productores de 

Amaranto”, en el contexto cualitativo se evidenció que los encuestados opinaron que la 

innovación mejora la operatividad de sus empresas y les permite ofertar productos novedosos y 

coadyuva al incremento de sus niveles de ventas. 

Kim y Ahn (2017) detalla que el capital social es un mediador importante en la realización 

del desempeño de la innovación organizacional resaltando el intercambio y la combinación de 

conocimientos relacionados al desempeño, lo mencionado guarda relación con lo trabajado 

dentro de las instalaciones de la empresa San Roque S.A., porque los encuestados se identifican 

con el rumbo y estilo de trabajo de la organización priorizando los objetivos de la empresa a los 

personales. Cabe destacar que para ambas investigaciones el capital social es un aspecto 

importante y los efectos que se encuentran reflejados en los resultados. 

Tal es el caso de Faccin, Genari y Macke (2016) quienes realizan su estudio en redes de 

productores de vino, menciona que el capital social influye en la mejora de la competitividad y 

de la misma manera en la innovación, por otro lado, en la empresa San Roque S.A. los 

resultados no se ven reflejados en el trabajo en equipo debido a la poca confianza para crear 

lazos entre los gerentes y jefes, pero se rescata las sinergias con un alto grado de carga de trabajo 

colectivo. 
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V. Conclusiones 

 
Después de analizar el capital social y la innovación en la Empresa San Roque se 

identifica que el principal problema de la empresa es que la velocidad de su crecimiento ha sido 

mayor al de su desarrollo tecnológico y eso le genera desfases con respecto a la calidad de sus 

procesos. La diversificación y apuesta por la innovación y desarrollo tecnológico tanto en 

productos como en procesos no ha sido suficiente. Por un lado, los mercados internacionales 

que atiende son exigentes y por otro lado, el crecimiento del grupo económico integra 

verticalmente hacia atrás la producción de leche, convirtiéndola en una industria pesada que 

requiere incesantemente mayores volúmenes de producción y ventas, que, a su vez, genera 

factores previstos e imprevistos en la producción que afectan la productividad de la empresa y 

por ende su rentabilidad. 

Respecto a la comprensión del capital social organizacional, se identifica en primer lugar 

que en comparación al recurso social “Orientación hacia los objetivos colectivos” se sustentan 

en el Capital Social Organizacional Interno y Externo en una proporción similar. En segundo 

lugar, con respecto al recurso social “Confianza compartida”, esta no se expresa de manera 

similar tanto en el CSOI como en el CSOE. Por último, con relación al recurso colectivo 

“Valores compartidos”, los encuestados respondieron que los equipos de trabajo, jefes y/o 

empleados son personas que valoran su esfuerzo al interior de la organización y a partir de 

aquello se construyen relaciones sociales sostenibles de largo plazo en la Empresa San Roque: 

pero no son suficiente para mantener valores compartidos desde el CSOI hacia el CSOE. 

 

Respecto a la comprensión de la innovación de productos y procesos, efectos y obstáculos 

de la empresa la empresa San Roque, en primer lugar, se identifica que los encuestados 

destacaron que desarrollar productos y procesos innovadores, trae consigo la ampliación de la 

gama o calidad de bienes y servicios. En segundo lugar, se permite identificar que existen 

grandes esfuerzos para mejorar la variedad de los productos, siendo un esfuerzo principalmente 

interno; el esfuerzo es menor para ingresar a nuevos mercados. También se identifica que no se 

ha logrado plenamente mejorar la calidad de los bienes y servicios, ha mejorado su flexibilidad 

productiva, pero tienen dificultades para el costeo de procesos y productos. Finalmente, se 

identifican acciones para reducir costos, situación que no se ha logrado ampliamente, son 

conscientes que existen buenas prácticas en la empresa 
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que vienen reduciendo los impactos negativos y ambientales al igual que la sanidad y la 

seguridad. 

 

El escenario descrito nos permite identificar que existe una cultura favorable que se refleja 

en el capital social organizacional interno y externo en la innovación de productos y procesos 

pero que en la empresa se requiere fortalecer el capital social interno para mejorar el desempeño 

de los procesos que van a mejorar la productividad y la competitividad de la empresa y mantener 

un posicionamiento de su marca basado en el desarrollo tecnológico e innovación como ventaja 

diferencial en el competitivo mercado de dulces tradicionales de la Región Lambayeque. 
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VI. Recomendaciones 

 
Debe fortalecerse el capital social organizacional interno de la empresa San Roque con 

incidencia en la implantación de un proceso de formación que apunte a que los jefes y 

empleados antepongan los objetivos de la empresa a los personales y que los jefes y/o equipos de 

trabajo se enriquezcan e identifiquen con la filosofía de la empresa en estudio a efectos de lograr 

un grado razonable de colaboración tanto al interior como al exterior de la empresa. 

Los resultados de la presente investigación sugieren que la Empresa San Roque debería 

centrar esfuerzos en que su crecimiento vaya a la par con su desarrollo tecnológico, y éste se vea 

reflejado en innovaciones tanto en productos y servicios que no existen en el mercado como en 

procesos que le permita atender tanto el mercado interno como a los exigentes mercados 

internacionales. Así mismo, la empresa deberá innovar observando la evolución del consumo 

del producto y las tendencias en el sector a través de herramientas de análisis para medir el 

impacto que tiene la innovación; la cual estará orientada al cliente. 

La empresa San Roque S.A, debería incrementar sus aspiraciones que la identifiquen 

como una empresa que ha incorporado una cultura innovadora como herramienta fundamental 

que le permita apostar por innovar en toda su cadena de valor, a tal punto que sus productos 

sean reconocidos en la esfera global; incrementado sus esfuerzos en atributos distintivos tales 

como empaque, tamaños y sabores de sus productos que la hacen una marca diferente y que 

hasta la fecha representa la primera opción de los consumidores de dulces tradicionales finos 

frente al mercado nacional. Con respecto al mercado internacional requiere mayores esfuerzos 

para orientar el capital social externo a fortalecer las relaciones con el entorno y específicamente 

con otras empresas del sector para poder competir en el mercado internacional. 

Bajo esta perspectiva innovadora, la empresa en estudio reúne las condiciones para 

convertirse en un emprendimiento dinámico que lidere el sector, pero a su vez la gran 

oportunidad de desarrollarlo. Esto le permitirá mejorar la cadena de suministro de la empresa, 

reducir los costos logísticos, mejorar la calidad, incrementar la productividad y ser más 

competitiva. 
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VIII. Anexos 
 

 

Guía de entrevista de capital social organizacional: San Roque S. A. 

Orientación hacia objetivos colectivos: 
 

1. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados conocen los objetivos 

estratégicos de la empresa? 

2. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados se identifica con el rumbo y 

el estilo de trabajo de la empresa? 

3. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados anteponen los objetivos de la 

empresa a los personales? 

Confianza compartida: 
 

4. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados son personas en las cuales 

puedo confiar? 

5. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados son personas que confían en 

mí? 

6. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados son un equipo de trabjo en el 

cual todos confían entre sí? 

Valores compartidos: 

 
7. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados son personas que valoran cada 

vez más su trabajo en la empresa? 

8. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados son causa de conflicto 

frecuente por incumplimiento de normas o acuerdos? 

9. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados han influenciado en la imagen 

de la empresa? 

 

Orientación hacia objetivos colectivos: 

 
10. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados con respecto a sus relaciones 

con los agentes del entorno (clientes, proveedores, aliados, organizaciones de apoyo) 

acostumbran a liderar la definicicón de los términos de las relaciones? 

11. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados con respecto a sus relaciones 

con los agentes del entorno (clientes, proveedores, aliados, organizaciones de apoyo) 
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tienden a acomodarse a las necesidades del agente respectivo? 

12. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados con respecto a sus relaciones 

con los agentes del entorno (clientes, proveedores, aliados, organizaciones de apoyo) 

tienen claro cuéles son los logros y beneficios de sus relaciones? 

 

Confianza compartida: 

 
13. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados han logrado ganarse la 

confianza de nuestros los agentes? 

14. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados consideran que la mayoría de 

empresas y personas del sector son confiables? 

15. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados hacen inversiones   sistemáticas 

de tiempo y recursos para ganar la confianza de los otros? 

 

Valores compartidos: 

 
16. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados pertenecen a redes 

empresariales que me generan beneficios? 

17. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados saben que existen normas 

explícitas o tácitas que todos los empresarios siguen? 

18. Considero que el equipo de trabajo: jefes y /o empleados conocen que prevalece la 

búsqueda de relaciones de largo plazo? 
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Guía de entrevista sobre innovación a San Roque S. A. 

 

Modulo 1: Identificación de la empresa 

RUC: 

……………………………………… 

¿En qué año inicio actividades? 
 

…………………………………………………………………………………………… 
 

¿Cuál es la razón social de la empresa? 
 

…………………………………………………………………………………………… 
 

¿Qué nombre comercial tiene el negocio? 
 

…………………………………………………………………………………………… 

Dirección: .……………….....…………………………………………………………… 

Distrito: ………….. Provincia: ………………… Departamento: …………………… 

Teléfono: …………………………. 

Correo electrónico: …………………………………….. 
 

Página Web: ……………………………………………. 

 
¿Qué tipo de organización jurídica tiene la empresa?  

1.- Personal natural ( ) 

2.- Sociedad de responsabilidad limitada (SRL) ()  

 3.- Sociedad anónima cerrada (SAC) ( ) 

4.- Sociedad anónima abierta (SAA) ( ) 

5.- Empresa Individual de responsabilidad limitada (EIRL) ( )  

6.- Otra: 

…………………………………………………………………………………………… 
 

¿Pertenece la empresa a un conjunto de empresas organizadas formalmente? (grupo 

empresarial, holding, filial, subsidiarias, etc.) 

…………………………………………………………………………………………… 
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1.1. Caracterización de las actividades realizadas por la empresa 

 
Señale las siguientes actividades o giros realizados por la empresa, en orden de importancia: 

 
- Explotación de recursos naturales (agricultura, silvicultura, ganadería, pesca, 

minería) ( ) 

 
- Industria manufacturera (elaboración o fabricación de productos para la venta) 

y Construcción. ( ) 

 
- Comercio (compra y venta sin alterar el producto que comercializa). ( ) 

 
 

- Prestación de servicios (venta de intangibles, aun cuando el servicio incluya 

materiales o repuestos) ( ) 

 
 

Otra actividad no mencionada anteriormente: 

………………………………………………………… 
 

Indique la combinación de actividades y productos o servicios, según importancia en sus 

ventas: 

ORDEN DE IMPORTANCIA ACTIVIDAD / GIRO PRODUCTO / SERVICIO 
 

1ra más importante ………………………………….. …………………………….. 

2da más importante ………………………………….. …………………………….. 

3ra más importante ………………………………….. .……………………………. 

 

 
Módulo 2. Innovación de producto (bienes y servicios) 

 
Una innovación de producto es la introducción en el mercado de un bien o un servicio nuevo   o 

significativamente mejorado, en cuanto a sus características o al uso al que se destina. 

La innovación de producto (nueva o mejorada) debe ser nueva para la empresa, pero no 

necesariamente puede ser nueva para el mercado. 

La innovación de producto puede haber sido, originalmente, desarrollada por la empresa o 

por otras empresas. 
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2.1 ¿Durante los años 2013 y/o 2014, su empresa introdujo? 
 
 

1. Bienes nuevos o significativamente mejorados (excluye la simple reventa de productos 

nuevos comprados a otras empresas y los cambios de carácter exclusivamente estéticos) ( ) 

2. Servicios nuevos o significativamente mejorados. ( ) 

 
 

Si respondió que no a todas las opciones, pase al módulo 4 
 

8.1. La innovación de producto fue: 

 
 

1. ¿Nueva para su mercado? 

 
…………………………………………………………………………………………… 

 
 

2. ¿Sólo nueva para la empresa? 

 
…………………………………………………………………………………………… 

 
 

2.3 ¿Quién desarrolló esta innovación de producto? 

1. Principalmente la empresa. ( ) 

2. Principalmente la empresa en conjunto con otras empresas o instituciones (*). ( ) 

3. Principalmente la empresa adoptando o modificando bienes o servicios originalmente 

desarrollados por otras empresas o instituciones (*) ( ) 

4. Principalmente otras empresas o instituciones (*) ( ) 

 
 

(*) Incluye empresas independientes más otras que son parte del grupo de empresas 

(subsidiarias, casa matriz, etc.). Instituciones incluye a universidades, institutos de 

investigación, fundaciones sin fines de lucro, etc. 

 
 

2.4 ¿Cuáles fueron las ventas atribuidas al 2017 en: 

 
 

Innovaciones de bienes y servicios nuevos para su 

mercado. Ventas nacionales:    

Exportaciones: _   
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Innovaciones de bienes y servicios nuevos sólo para la empresa. 

Ventas nacionales:    

Exportaciones:    
 

 

Bienes y servicios no modificados o sólo marginalmente modificados, no afectados por la 

innovación. 

Ventas nacionales:     Exportaciones:    

 

Modelo 3: Innovación de proceso 
 

Una innovación de proceso es la implementación de un nuevo o significativamente mejorado 

proceso de producción, método de distribución o actividad de soporte para los bienes o 

servicios. 

La innovación de proceso (nueva o mejorada) debe ser nueva para la empresa, pero no 

necesariamente puede ser nueva para el mercado. 

La innovación de proceso puede haber sido originalmente desarrollada por la empresa o 

por otras empresas. 

Excluye la innovación organizacional - ésta se incluye en el módulo 6. 
 

 

3.1 ¿Durante los años 2016 y/o 2017, su empresa introdujo? 

 
 

1. Un nuevo o significativamente mejorado método de manufactura o producción de bienes o 

servicios. 

…………………………………………………………………………………………. 

 
 

2. Un nuevo o significativamente mejorado método de logística, entrega o distribución para 

sus insumos, bienes o servicios. 

………………………………………………………………………………………….. 
 

3. Una nueva o significativamente mejorada actividad de soporte para sus procesos, tales 

como sistema de mantención u operaciones de compras, contabilidad o informática. 

………………………………………………………………………………………….  
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Si respondió que no a todas las anteriores, pase al módulo 6. 

 
3.2 ¿La innovación de proceso fue? 

 
 

1. ¿Nueva para su mercado? 

 
……………………………………………………………………………………...... 

 
2. ¿Sólo nueva para la empresa? 

 
……………………………………………………………………………………… 

 
3.3 ¿Quién desarrolló esta innovación de proceso? 

 
 

1. Principalmente la empresa. ( ) 

2. Principalmente la empresa en conjunto con otras empresas o instituciones (*). ( ) 

3. Principalmente la empresa adoptando o modificando bienes o servicios originalmente 

desarrollados por otras empresas o instituciones (*). ( ) 

 
4. Principalmente otras empresas o instituciones (*) ( ) 

(*) Incluye empresas independientes más otras que son parte del grupo de empresas 

(subsidiarias, casa matriz, etc.). Instituciones incluye a universidades, institutos de 

investigación, fundaciones sin fines de lucro, etc. 

 
Módulo 4: Efectos de la innovación (de productos y procesos) 

 

4.1 ¿Cuán importante fue cada uno de los siguientes efectos de las innovaciones de productos 

y procesos realizadas en los años 2013 y/o 2014? 

1. Ampliación de la gama de bienes y servicios: …………………………………. 

 
2. Ingreso a nuevos mercados o incrementos de la participación en el mercado actual: 

…………………………………………………………………………….... 

 
3. Mejora en la calidad de los bienes y servicios: ………………………………... 

 
4. Aumentar la capacidad y/o flexibilidad para la producción de bienes y servicios: 

……………………………………………………………………………. 
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5. Reducción de costos por unidad producida (p.e. Laboral, consumo de materiales y de 

energía, etc.): 

……………………………………………………………………………………... 

 
6. Reducción de impacto   medioambiental o mejorar la sanidad y la   seguridad: 

…………………………………………………………………………...……………….. 

 
Módulo 5: Obstáculos a la innovación 

 

5.1 ¿Qué factores percibe usted como obstáculos o desincentivos a la innovación en su 

empresa? 

a. Factores de costos 

 
Falta de fondos propios. ( ) 

 
Falta de financiamiento externo a la empresa. ( )  

Costo de innovación muy alto. ( ) 

b. Factores vinculados al conocimiento 

c.   Falta de personal calificado. ( ) 

Falta de información sobre la tecnología. ( )  

Falta de información. ( )  

Dificultad en encontrar cooperación de partners para la innovación. ( ) 

 
d. Factores de mercado 

 
Mercado dominado por empresas establecidas. ( ) 

 
Incertidumbre respecto a la demanda por bienes o servicios innovados. ( ) 

 
e. Otros factores 

 
No es necesario debido a innovaciones previas. ( )  

Dificultad regulatoria. ( ) 



60 
 

GLOSARIO DE TÉRMINOS 

 
Capital social organizacional 

 

“Recurso que refleja el carácter de las relaciones sociales dentro de la organización, 

realizadas a través de los niveles de los miembros orientados por objetivos colectivos y 

confianza compartida”. (Vargas, 2010, p. 160) 

 

Orientación hacia objetivos colectivos 

 
“La disposición y la facultad de los miembros de una empresa a subordinar los objetivos 

individuales y las acciones que les son asociadas a los objetivos y acciones colectivas”. 

(Román & Smida, 2013, p.166) 

 

Objetivos estratégicos. 

 
“Los objetivos estratégicos, o de largo plazo, son aquellos que establecen los resultados 

finales, y son apoyados y alcanzados por medio de los objetivos específicos de corto plazo. 

Por tanto, los objetivos forman una jerarquía en la cual se debe considerar que existe una 

compatibilidad entre todos ellos, así como un orden que va desde los objetivos globales hasta 

los más específicos, procurando que no se genere ningún tipo de conflicto y se asegure el 

desempeño de la organización en el largo y corto plazo”. (D’Alessio, 2008, p.380) 

 

Rumbo y estilo de trabajo de la empresa 

 
“Sitúa a la empresa entre el presente y un futuro que parece no tener fin, un camino en el 

tiempo que se tiene que recorrer con el atractivo de que los esfuerzos de todos los miembros 

de la empresa, están puestos al servicio de sus semejantes”. (Torres, 2014, p.76) 

Confianza compartida 

 

Para configurar la confianza compartida en las organizaciones resulta imprescindible 

hablar de las “5 C” que de acuerdo con Fernández (2015), se describen a continuación: 

Confianza: todos los miembros deben confiar entre sí, lo que supone anteponer los intereses 

del grupo a los propios. 

Compromiso: los miembros del grupo se comprometen a aportar lo mejor de si mismos en 

beneficio del trabajo en común. 
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Comunicación: se necesita una comunicación abierta dentro del grupo para que sea posible 

coordinar las actuaciones individuales. También se recomienda una escucha activa. 

Coordinación: el equipo de profesionales debe actuar de forma organizada y coordinada bajo 

la orientación de un líder para realizar el proyecto. 

Complementariedad: cada miembro del equipo domina una determinada parcela del 

proyecto, sus conocimientos son complementarios y necesarios para sacarlo adelante. 

Valores compartidos: 

 

Valor compartido 

 
“Políticas y las prácticas operacionales que mejoran la competitividad de una empresa a la 

vez que ayudan a mejorar las condiciones económicas y sociales en las comunidades donde 

opera. La creación de valor compartido se enfoca en identificar y expandir las conexiones 

entre los progresos económico y social”. (Porter y Kramer, 2011, p.6) 

 

Conflicto laboral 

 
“La palabra conflicto está ligada a discordia, divergencia, disonancia, controversia o 

antagonismo. Para que haya conflicto, además de la diferencia de objetivos e intereses debe 

haber una interferencia deliberada de una de las partes involucradas”. (Chiavenato, 2009, 

p.390) 

 

Imagen de la empresa 

 
“Evocación o representación mental que conforma cada individuo, formada por un cúmulo 

de atributos referentes a la compañía”. (Pintado y Sánchez, 2013, p.19) 

 

Orientación hacia objetivos colectivos 

 

Objetivo colectivo en la empresa 

 
“Es aquel que persiguen varias personas físicas. Obviamente, este objetivo puede 

identificarse total o parcialmente con los objetivos individuales, pero con bastante frecuencia 

se opone de alguna manera -a veces hasta radicalmente-, a algunos de ellos”. (Reyes, 2005, 

p.32) 
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Entorno empresarial 

 
“Conjunto de hechos y factores externos a la empresa relevantes para ella, con los que 

interacciona y sobre los que puede influir pero no controlar, que se concretan en un conjunto 

de normas y relaciones establecidas que condicionan su actividad”. (Caldas, Reyes y Heras, 

2017, p.27) 

Cadena de valor empresarial 

 
“Esta herramienta ayuda a analizar interna y profundamente a una empresa y subraya sus 

actividades estratégicamente más importantes. En síntesis, la cadena de valor no solo pone 

la lupa sobre las estrategias más relevantes de una compañía, sino que también ayuda a esta 

a salir al mercado mucho más preparada. Gracias a esta herramienta de gestión se reconocen 

las fuentes de ventaja competitiva, las cuales diferenciarán a una empresa de las otras”. (Esan, 

2018) 

 

Cinco fuerzas de Porter 

 
- Riesgo de que entren más participantes 

 
Los nuevos participantes en una industria aportan más capacidad, el deseo de conquistar 

participación en el mercado y, a menudo, grandes recursos. Ello puede hacer que se reduzcan 

los precios o que se inflen los costos de las compañías establecidas. (Porter, 2008, p.22)  

- Intensidad de la rivalidad entre los competidores actuales 

La rivalidad entre los competidores adopta la conocida forma de manipular para alcanzar una 

posición, recurriendo a tácticas como la competencia de precios, las guerras de publicidad, 

la introducción de productos y un mejor servicio o garantías a los clientes. La rivalidad se 

debe a que uno o más competidores se sienten presionados o ven la oportunidad de mejorar 

su posición. (Porter, 2008, p.33) 

- Poder de negociación de los compradores 

Los compradores compiten con la industria cuando la obligan a reducir los precios, cuando 

negocian una mejor calidad o más servicios y cuando enfrentan los rivales entre sí. El poder 

de los grupos importantes de compradores depende del número de características de su 

situación de mercado y del valor relativo de su compra en relación con la industria global. 

(Porter, 2008, p.40) 
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- Poder de negociación de los proveedores 

 
Los proveedores pueden ejercer poder de negociación sobre los participantes de una 

industria, si amenazan con elevar los precios o disminuir la calidad de los bienes y servicios 

que ofrecen. De ese modo, los más poderosos reducen drásticamente la rentabilidad en una 

industria incapaz de recuperar los incrementos de costos con sus precios. (Porter, 2008, p.43) 

 

- Presión proveniente de los productos sustitutos 

 
En un sentido general, todas las compañías de una industria compiten con las industrias que 

generan productos sustitutos. Los sustitutos limitan los rendimientos potenciales de un sector 

industrial, pues imponen un techo a los precios que pueden cobrarse rentablemente en él. 

Cuanto más atractiva sea la opción de precios que ofrecen los sustitutos, mayor será el 

margen de utilidad. (Porter, 2008, p.39) 

 

Estratégicas genéricas de Porter 

 
- El liderazgo en costos globales 

El liderazgo en costos exige la construcción agresiva de instalaciones de escala eficiente, la 

búsqueda vigorosa de reducción de costos a partir de la experiencia, un control riguroso de 

gastos variables y fijos, evitar las cuentas de clientes menores y minimizar los costos en áreas 

como investigación y desarrollo, fuerza de ventas, publicidad y otras. (Porter, 2008, p.52)  

- Diferenciación 

Cuando se logra la diferenciación, se convierte en una estrategia útil para conseguir 

rendimientos superiores al promedio. En efecto, establece una posición defendible para 

encarar las cinco fuerzas competitivas, aunque en forma distinta del liderazgo en costos. La 

diferenciación brinda protección en contra de la rivalidad porque los clientes son leales a la 

marca y porque disminuye la sensibilidad al precio. También aumenta los márgenes de 

utilidad y con ello permite prescindir de la posición de costos bajos. (Porter, 2008, p.54) 

- Enfoque o concentración 

El enfoque, la tercera estrategia genérica, se centra en un grupo de compradores, en un 

segmento de la línea de productos o en un mercado geográfico; igual que la diferenciación, 

adopta multitud de modalidades. En contraste con los costos bajos y con la diferenciación, 

estrategias que buscan alcanzar sus objetivos en toda la industria, ésta procura ante todo dar 

un servicio excelente a un mercado particular; diseña las estrategias funcionales teniendo 
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presente lo anterior. Se basa en la suposición de que la compañía podrá prestar una mejor 

atención a su segmento que las empresas que compiten en mercados más extensos. (Porter, 

2008, p.55) 

 
Capital humano 

“Conjunto integrado de conocimientos, habilidades y competencias de las personas de una 

organización. Al igual que el capital estructural, el capital humano es propiedad de las 

personas y no de la organización. Es la parte renovable del capital intelectual”. (Chiavenato, 

2009, p.490) 

 
Capital social 

“Se constituye como el conjunto de normas, redes sociales y organizaciones construidas 

sobre relaciones de confianza y reciprocidad, que contribuyen a la cohesión, el desarrollo y 

el bienestar de la sociedad, así como a la capacidad de sus miembros para actuar y satisfacer 

sus necesidades de forma coordinada”. (Sánchez, 2012, p.487) 

 
Trabajo en equipo centrado en objetivos 

“La habilidad de movilizar los aspectos positivos y el entusiasmo de los miembros del 

equipo para la obtención de un objetivo común” 
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Anexo: Validaciones por Juicio de Experto 
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Anexo: Carta de aceptación por parte de la Empresa San Roque S.A. 
 


