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Resumen

Para ser una empresa de avanzada no solo es necesario poseer capacidades distintivas y hacer el mejor
uso de los recursos disponibles, sino se hace imprescindible construir la empresa sobre la base de una mayor so-
lidaridad y cooperacion social. Bajo esta premisa se plantea el presente articulo, el cual tiene como proposito
analizar los rasgos del componente ético en la gestion empresarial del sector de las PyME’s proveedor de servi-
cios a la industria petrolera nacional. En tal sentido, se elabor6 un estudio de tipo descriptivo, no experimental
transeccional; estableciéndose un censo poblacional de doce (12) empresas ubicadas en la Peninsula de Para-
guana. Los resultados de la investigacion muestran una alta presencia en las empresas de los rasgos: calidad,
confianzay credibilidad, los cuales son considerados necesarios para funcionar sobre la base de ser organizacio-
nes socialmente admisibles. Sin embargo, se destaca la poca valoracion otorgada a los rasgos de innovacion y
responsabilidad social. Se concluye que es necesario fortalecer las relaciones de las empresas objeto de estudio
en su dimension interna - externa; legitimar la imagen de las mismas por su vinculacion con los empleados, su
entorno social-ambiental; difundir sus logros econdmicos y sociales. De esta manera, las acciones que empren-
dan las distinguiran de sus competidores, generando asi un patrén de prestacion de servicios que las haran mas
atractivas a los clientes.

Palabras clave: Etica empresarial, gestion empresarial social, pequefias y medianas empresas, sector pe-
trolero.
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Traits of the ethical component in fulfilling social
business management for small and medium-sized
enterprises in the Paraguand region

Abstract

To be an advanced enterprise, it is not only necessary to possess distinctive capacities and make the
best use of available resources, it is indispensable to build the enterprise on a base of greater social
solidarity and cooperation. This article is presented under this premise and its purpose is to analyze traits of
the ethical component in business management of the SAMES sector that provides services to the national
oil industry. A descriptive study was designed, with a non-experimental, transectional modality,
establishing a population census that consisted of twelve (12) enterprises located on the Paraguana
Peninsula. Results of the investigation show a high presence in the enterprises of the traits: quality,
confidence and credibility, which are considered necessary to function on the basis of being socially
admissible organizations. However, the low valuation given to the traits innovation and social
responsibility stand out. Conclusions were that it is necessary to strengthen the relations of the enterprises
being studied in their internal — external dimension; to legitimate their image through connection with their
employees and their social-environmental surroundings; and to diffuse their economic and social
achievements. In this way, the actions they undertake will distinguish them from their competitors,

generating a pattern of services rendered that will make them more attractive to the clients.

Key words: Business ethics, social business management, small and medium enterprises, oil sector.

Introducciéon

En el mundo de la llamada globaliza-
cién y la apertura de los mercados, los geren-
tes se plantean diferentes retos para hacer
frente a la creciente complejidad de la dindmi-
ca'y cambiante situacion en la cual se encuen-
tran inmersas las organizaciones de cualquier
tipo, tanto en el ambito del sector privado
como en el publico.

Tal situacion lleva a los empresarios
a asumir formas de comportamiento que los
conduzcan a ser mas competitivos en el lar-
go plazo y de manera sostenida, abandonan-
do planteamientos rutinarios y asumiendo
de esta manera alianzas entre aspectos ¢ti-
cos y economicos en la practica gerencial,
preparandose asi para prever el futuro y an-
ticiparse.

El hecho de que una organizaciéon em-
presarial sea exitosa y competitiva se funda-
menta en la calificacion dada por su entorno,
en virtud de la calidad de los productos y ser-
vicios ofrecidos, la satisfaccidn de las necesi-
dades de sus clientes, la capacidad de innova-
cion, la generacion de credibilidad y confian-
za, la corresponsabilidad con su ambito inter-
no y externo, entre otros aspectos. Sin embar-
g0, todo esto debe ir unido al uso eficiente del
capital y la tecnologia de las empresas para
garantizar su rentabilidad, productividad y so-
brevivencia en el mercado.

Lo pretendido es combinar criterios
éticos con aspectos econdmicos con el objeti-
vo de que las empresas logren sus fines. Es de-
cir, alcanzar una posicion donde estas sean ca-
paces de satisfacer tanto sus exigencias eco-
ndémicas como su legitimidad social.
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Por otra parte, cabe destacar que el mo-
delo gerencial para empresas lideres en un en-
torno competitivo se caracteriza por la capaci-
dad de éstas para detectar las nuevas tenden-
cias en los patrones de conducta de los consu-
midores y por la velocidad para diseiiar, pro-
duciry comercializar productos o servicios de
alta calidad en funcion de esas nuevas necesi-
dades. De tal manera que una empresa exitosa
es aquella en la cual la agilidad se impone
como requisito para rivalizar con otras. Sin
embargo, este no es el unico elemento necesa-
rio para actuar en mercados competidos, pues
el crecimiento de la competencia entre las em-
presas debido a la globalizacion de la econo-
mia, exige a estas “fidelizar” a la clientela a
través de actuaciones que generen credibili-
dad y confianza (Cortina, 1997).

Tal proceso de “fidelizacion” requie-
re de los gerentes el pensar en el papel desta-
cado que pueden desempefiar ciertos facto-
res convencionalmente calificados como
“no econdmicos”. En esta linea, la confian-
za, la credibilidad, la lealtad, la honradez, la
creatividad, la eficienciay la corresponsabi-
lidad son cada vez mas imprescindibles en
la practica empresarial de un mundo globa-
lizado (Chaves, 2002).

Lo que se trata es de construir una pers-
pectiva ética, desde una concepcion cientifi-
ca, tedrica y practica cuyo objeto sea permitir
alas empresas ingresar en el mundo globaliza-
do, con la capacidad de dar respuesta a desa-
fios aparentemente contradictorios. Es decir,
ser mas productivos sobre la base de una ma-
yor solidaridad y cooperacion social, donde
las empresas sean capaces de un crecimiento
material, dentro del marco de desarrollo hu-
mano sostenible.

Esta situacion implica grandes retos
para las empresas, debido a que ahora no s6lo
se hace necesario poseer competencias esen-
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ciales para posicionarse de manera ventajosa
en el mercado, sino que se debe ir mas alla,
buscando incorporar el elemento ético como
instrumento de innovaciéon e imaginacion
dentro del mundo empresarial para no solo ge-
nerar ventajas competitivas sino ademas fo-
mentar la apertura de mercados con un poco
de imaginacion y racionalidad (Cortina y Co-
nill, 1998).

Cada vez mas empresas en el mundo se
han ido convenciendo de que asumir una res-
ponsabilidad con el entorno al cual pertene-
cen, significa una apuesta por la ética, y al
mismo tiempo por la rentabilidad. En este
movimiento participan, en mayor grado, las
medianas y pequefias empresas, las cuales
buscan permanecer y desarrollarse en el mer-
cado, mediante el progreso continuo de sus
procesos, la evolucion de sus productos y la
madurez a través del tiempo.

En concordancia con lo antes expues-
toy producto de laimportancia de las peque-
flas y medianas empresas para el desarrollo
y fortalecimiento econdmico-social de cual-
quier pais, y sabiendo que éstas pueden ser
capaces de satisfacer oportunamente, con
calidad mundial y con precios competitivos,
los requerimientos de empresas nacionales
e internacionales, se estimo necesario reali-
zar este estudio, el cual presenta los resulta-
dosreferentes al analisis de algunos factores
éticos asociados a la gestion empresarial so-
cial del sector de las PYME’s ubicado en la
Peninsula de Paraguana — estado Falcon,
cuya actividad productiva consiste en la
prestacion de servicios a la industria petro-
lera ubicada en dicha region.

Sin embargo, por las caracteristicas
particulares de este estudio, se consideraron
de la totalidad de empresas proveedoras de
servicios, aquellas que especificamente se de-
diquen a la actividad de construccion de obras
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de tipo civil, instrumentacion, eléctrica y me-
talmecanica; las cuales conforman un subsec-
tor de doce (12) empresas.

1. Etica Empresarial como
soporte de congruencia en las
organizaciones

La empresa es una realidad compleja,
pues no solo puede ser entendida como un pa-
trimonio rentable, formado por las aportacio-
nes de una serie de personas fisicas o juridi-
cas. Tal complejidad es la clave para la refle-
xi6n ética de la empresa, la cual debe conce-
birse desde las multiples interrelaciones de
esta con la sociedad: a. La empresa tiene una
funcién social, que es la perspectiva impres-
cindible de toda consideracion ética de su fun-
cionamiento o de sus actividades; y b. En la
empresa se encuentran implicados diferentes
colectivos, que influyen en su marcha, o que
son afectados por sus actividades. Los intere-
ses de estos colectivos no pueden ser ignora-
dos en las decisiones que orientan el funciona-
miento de la empresa, y habran de tenerse en
cuenta tanto mas o cuanto mads estrecha sea la
vinculacion de esos intereses con la empresa
(Camacho et al., 2002).

En concordancia con lo antes expresa-
do, Cortina (1996) expone una serie de carac-
teristicas de la ética empresarial tomando
como referentes dos factores clave: a. La acti-
vidad empresarial es una actividad humana
con una finalidad social y b. El procedimiento
universalista del tipo de la ética discursiva,
fundamentada en el principio “unanorma sélo
sera correcta si todos los afectados por ella es-
tan dispuestos a darle su consentimiento tras
un dialogo celebrado en condiciones de sime-
tria”. En tal sentido, se puede decir que apli-
cando este marco a la actividad empresarial,
esto significa:

e No es una ética de la conviccidn, sino de
la responsabilidad por las consecuencias
de las decisiones que se toman.

e Laactividad empresarial tiene como fina-
lidad servir a los consumidores, que son
los afectados a cuyo servicio se encuentra
la actividad de la empresa.

e Los miembros de la empresa son también
interlocutores validos, cuyos derechos
tienen que ser respetados al nivel de una
conciencia moral como la que socialmen-
te se ha alcanzado.

e Los miembros de la empresa también
han de cumplir con sus obligaciones y
corresponsabilizarse por la marcha de la
empresa.

e La empresa actual ha de atenerse a un
marco postconvencional de justicia, no
solo legal, sino ante todo moral.

e La ética empresarial no debe ser vista
como una simple moda, sino como una
autentica exigencia de la conciencia mo-
ral de los tiempos. Una conciencia que
debe ser irreversible.

En virtud de lo antes descrito se desta-
can en una empresa caracterizada como ética
los siguientes valores: cooperacion, responsa-
bilidad, calidad, confianza, seguridad, comu-
nicacion, confiabilidad, respeto, entre otros.

Los valores reflejan la conjugacion de
creencias y conductas. Son creencias motiva-
doras y conductas orientadoras. Entre el creer
y el actuar median los procesos de pensar, sen-
tir y percibir, por eso los valores expresan la
integridad y coherencia de las personas y de
las organizaciones. Los valores proporcionan
los cimientos de toda cultura (Guédez, 2002).

De igual manera, este autor plantea que
los valores pueden ser clasificados segun ca-
tegorias especializadas, pudiéndose encontrar
tipos de valores como: religioso — espirituales,
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ético—morales, juridico — legales, civico —po-
liticos, socio — pedagdgicos, ecoldgico — am-
bientales, cientifico — epistemoldgicos, estéti-
co — artisticos, y organizacionales o empresa-
riales, siendo estos ultimos los mas relevantes
para efectos de este articulo.

Los valores se clasifican en finales e ins-
trumentales. Los finales atienden a objetivos
existentes y dentro de estos contempla los valo-
res personales (éxito, felicidad, trabajo, realiza-
cion personal, entre otros). Los instrumentales
atienden a medios operativos para alcanzar los
valores finales. Entre estos incluye los valores
ético-morales (honestidad, responsabilidad, so-
lidaridad, confianza, cooperacion, entre otros);
los valores de la competencia (cultura, flexibili-
dad, dinero, logica, iniciativa, entre otros). Se
afirma la no correspondencia entre los valores
finales e instrumentales, pues un modo de con-
ducta puede ser instituido para el logro de varios
fines existenciales a la vez (Clemenza, 2002;
Ferrer, 2001; Garcia y Dolan, 1997).

Segtin Cortina (1996), los rasgos o va-
lores de una empresa que se pudiera calificar
como ética serian los siguientes:

— Responsabilidad por el futuro. La necesi-
dad de gestion a largo plazo obliga a re-
conciliar el beneficio y el tiempo.

—  Desarrollo de una capacidad comunicativa.
Toda organizacion precisa una legitima-
cion social, que se “vende” comunicativa-
mente. El respeto a las normas morales es
también un imperativo de relacion publica,
pues es preciso crear un entorno afectivo.

— Identificacion de los individuos y de las
firmas. Las organizaciones que sobrevi-
ven son en buena medida aquellas genera-
doras internamente de un sentido de per-
tenencia entre sus miembros y, a la vez,
una confianza en el publico de satisfacer
necesidades por una empresa con vision
de futuro.
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— Desarrollo de una cultura empresarial.
Compartir creencias que despierten un in-
terés no es solo cosa de una moral del de-
ber, sino también de una moral de la ren-
tabilidad.

— Personalizacion de la empresa y genera-
cion de un capital simpatia. Es decir, esta-
blece sintonia con los consumidores, lo
que los lleva a preferir a una determinada
empresa y sus productos.

— Confianza. Las imagenes de eficiencia
han sido sustituidas por las de confianza
entre la firma y el publico.

Por su parte, Saldarriaga (2000), plan-
tea que existen cinco principios éticos deter-
minantes para las empresas, a saber:

— La responsabilidad, concebida como la
capacidad de responder por los actos hu-
manos adecuados o no a la normatividad,
a manera de enfrentamiento consiente
con la realidad.

— Respeto por la verdad, entendida en la or-
ganizacion como la demanda necesaria de
concordancia entre lo que se piensa y se
siente con lo que se hace y se dice.

— Respeto por la vida, traducido en la exi-
gencia personal y grupal de todas las ma-
nifestaciones de comprension, mas que de
tolerancia y de una actitud de no violen-
cia, atn con todas las formas vitales ele-
mentales del ambiente.

— Honradez, fruto de la profunda convic-
cién interna y cultural del respeto a los
bienes fisicos y espirituales de los demas.

— Solidaridad, traducida en el ejercicio
del apoyo y colaboracion a cada uno de
los que conforman el conjunto organi-
zacional.

El éxito de las empresas en el largo pla-
zo depende del desarrollo econdmico y social
del pais donde se ubiquen y las propias empre-
sas son responsables de propiciar este desa-
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rrollo. El compromiso a largo plazo con el de-
sarrollo de las libertades humanas es lo que se
denomina responsabilidad social, la cual es
definida por la Asociacion Espailola de Con-
tabilidad y Administracion de Empresas
(AECA, 2003) como el compromiso volunta-
rio de las empresas con el desarrollo de la so-
ciedad, la preservacion del medio ambiente
desde su composicion social, un comporta-
miento responsable hacia las personas y gru-
pos con quienes interactia, centrando su aten-
cion en la satisfaccion de las necesidades de
los grupos de interés a través de determinadas
estrategias, cuyos resultados han de ser medi-
dos, verificados y comunicados adecuada-
mente. Sin embargo, es indudable que las em-
presas también deben garantizar su rentabili-
dad y sobrevivencia como actores econdmi-
cos y ademas deben incrementar el valor de
los bienes y servicios en una economia abierta
y hacer mas eficiente el uso del capital y la tec-
nologia. Es decir, la capacidad de las empre-
sas para sobrevivir en un ambiente de alta
competencia depende de su productividad.

Segun Chaves (2002) hay ciertos ras-
gos del perfil de la autentica empresa que co-
bran mayor vigencia en las actuales circuns-
tancias de una economia retada a ser abierta y
competitiva, y el fortalecimiento de todos
esos rasgos pueden ser favorecidos por actitu-
des sélidamente éticas. Por ejemplo, en rela-
cion a una de las mayores demandas de la eco-
nomia globalizada, la competitividad, es pre-
ciso pensar en el papel desempefiado por cier-
tos factores convencionalmente calificados
como “no economicos”. En esta linea, la con-
fianza, la credibilidad, la lealtad, la honra-
dez, la creatividad, la eficiencia y la corres-
ponsabilidad se muestran cada vez mas im-
prescindibles en la practica empresarial den-
tro de un universo globalizado.

Para desempeiiarse en mercados como
los de hoy dia se exige a las empresas ser autén-
ticamente competitivas, pero también se les exi-
ge ser éticas. Por eso es que las empresas altas de
moral (empresas éticas) como las denomina
Cortina (1996), con sus practicas pueden hacer
posible que los implicados y afectados en su ac-
tividad disfruten de una vida de calidad en la
cual se pueden conciliar objetivos ecoldgicos y
de rentabilidad, y se integre a cada trabajador en
el proyecto de empresa al tiempo de mantener
una posicion dptima en los cambios permanen-
tes del mercado, innovando constantemente los
procesos y la organizacion, con una direccion
fundamentada en valores éticos.

Ante esta situacion de coyuntura, en la
cual la economia y la sociedad exigen al mis-
mo tiempo la satisfaccion de los intereses em-
presariales y de las necesidades humanas con
calidad y justicia, se impone que las empresas
se replanteen su mision y razon de ser, pues la
idea debe ser articular la rentabilidad y res-
ponsabilidad segtin lo expresan Siliceo et al.,
(1999), porque no hay tiempo para “primero
la empresa y después el mundo”. Los comba-
tes sin piedad en los cuales un empresario tri-
turaba a sus competidores consiguiendo abatir
sus costos de produccion a cualquier precio,
no interferian con la paz familiar ni con la pro-
yeccion del futuro de sus hijos y mucho menos
con su honorabilidad ante la comunidad.

La cultura del futuro no podra permitir-
se el lujo de respetar la libertad omnimoda de
los empresarios y del mercado, pues tendra
que establecer condiciones al modo de inser-
cion de la empresa en ella. Y esto porque pre-
cisamente la empresa seguird siendo quizas el
factor mas importante en la definicion de la
calidad de las relaciones con la naturaleza y
con el conjunto de la sociedad en los proximos
siglos (Siliceo et al., 1999).
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En definitiva, segun Cortina (1996), las
empresas que se conduzcan éticamente son
las que terminaran siendo competitivas. Es
decir, una empresa sera competitiva cuando
pueda generar beneficio suficiente para per-
manecer en el mercado a largo plazo, porque
el interés principal de una empresa es funda-
mentalmente la durabilidad y no tanto la idea
de negocio, de hacer dinero rapido aunque
después haya que cerrar la empresa.

2. La PyME del sector petrolero.
Algunos rasgos distintivos

Todo lo anteriormente descrito se cons-
tituye en marco de referencia para identificar
los rasgos del componente ético que pudieran
estar presentes en el conjunto de las pequefias y
medianas empresas objeto de esta investiga-
cion. Por tal razén, en primer lugar se muestran
algunas de las caracteristicas genéricas que di-
ferencian a las pequeflas y medianas empresas
de las grandes y entre otros aspectos les permi-
ten manejarse mas facilmente en los mercados
muy competidos; y en segundo término se des-
criben algunas particularidades del conjunto de
empresas objeto de este estudio.

Segtin expresa Rosales (2002), uno de
los elementos que establece diferencias entre
la gerencia de una PYME y la de una empresa
mas grande es la capacidad para manejar la
incertidumbre. Cuanto mas se intensifica la
globalizacion de la economia, la incertidum-
bre sobre los tipos de productos necesarios,
sus volumenes de produccion y los ciclos de
vida de los mismos, aumenta casi exponen-
cialmente, afectando ello por igual a empresas
grandes, medianas o pequeiias. Por ello, la
sencillez del modelo organizativo de la
PYME le puede facilitar el desarrollo de ven-
tajas competitivas, pues le permite la formula-
cién de estrategias adecuadas para manejarse
en ambientes de alta incertidumbre.
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La flexibilidad se constituye en otra de
las caracteristicas mas resaltantes que posee la
PYME, y estano es mas que la capacidad para
detectar y adaptarse a las necesidades y reque-
rimientos del entorno. La flexibilidad implica
tener capacidad para cambiar el tipo 0o modelo
de productos, la composicion porcentual de la
mezcla de produccion, los atributos particula-
res de los productos, los volumenes de pro-
duccién y los tiempos de entrega, entre otros
aspectos. Por otra parte, también destaca la
agilidad como caracteristica de las PYME’s,
y la misma se define como la rapidez que po-
sea la empresa para responder a nuevas ten-
dencias en los patrones de conducta y necesi-
dades de los consumidores.

Segun plantea Narvaez et al., (2005)
para el sector objeto de estudio destacan algu-
nas caracteristicas, a saber: esta conformado
en mayor porcentaje por empresas especiali-
zadas en proveer algunos servicios, sobresa-
liendo aquellas cuya principal actividad es la
construccion de obras civiles, metalmecanica,
electricidad e instrumentacién. Ademas, es
importante resaltar que este sector esta estre-
chamente relacionado con la industria petro-
lera, siendo esta su principal cliente, de alli
que el desarrollo de estas empresas esté deter-
minado por el impulso que le conceda el esta-
do venezolano a la empresa petrolera nacional
y esto dependera de la politica y estrategia que
establezca el gobierno.

En virtud de toda esta situacion, se hace
evidente que estas empresas se encuentran in-
mersas en un ambiente con altos niveles de in-
certidumbre, y por esta razoén deben hacer uso
de su capacidad de adaptacion y flexibilidad
para adecuarse a la realidad del pais en el area
petrolera y promover para su desarrollo algu-
nas estrategias que permitan su progreso.

Este sector se caracteriza ademas por
requerir altos niveles de inversion en capital,
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recurso humano calificado, conocimiento,
tecnologia de avanzada, instalaciones, entre
otros. Por lo que el ingreso de nuevas empre-
sas para competir en el mismo implica gran-
des inversiones y el retorno de estas se da a
mediano o largo plazo (Narvaez etal., 2005).

3. Rasgos referentes al
componente ético presente en el
sector de estudio

Para la identificacion de los principales
rasgos éticos presentes en el sector de estudio,
se consideraron como elementos valorativos
los siguientes aspectos: calidad, innovacion,
credibilidad, confianza y responsabilidad so-
cial. Los mismos se evaluaron a la luz de los
mas importantes enfoques tedricos sobre la
ética.

Con respecto al instrumento de reco-
leccion de datos diseflado para esta investiga-
cion se utilizo la escala de Likert, para lo cual
se formul6 un conjunto de items o reactivos y
sus correspondientes valores en la escala. Es-
tos reactivos fueron ponderados en atencion a
la categoria que mejor describe la posible
reaccion o respuesta de los entrevistados so-
bre situaciones especificas representativas de
la relacion entre las empresas prestadoras del
servicio con la industria petrolera.

Al respecto, se asumid que si los suje-
tos optan por la opcion “totalmente de acuer-
do” (items con direccién positiva) o “total-
mente en desacuerdo” (items con direccion
negativa) lograran los maximos puntajes y re-
flejaran la presencia de los referidos rasgos. El
resto de las categorias (“relativamente de
acuerdo”, “ni acuerdo / ni desacuerdo”, “rela-
tivamente en desacuerdo”) se asumen bajo au-
sencia del rasgo ético.

Al analizar el rasgo “Calidad”, es im-
portante resaltar que una de las formas por la

cual una empresa de servicios se puede dife-
renciar de sus competidores es proporcionan-
do siempre un nivel de calidad mas elevado.
La fidelidad de un cliente es quizas la mejor
medida de calidad, pues la habilidad de una
empresa para conservar intacta su cartera, de-
pende de cuan firmemente proporcione un va-
lor (Kotler y Armstrong, 1998). En el caso ob-
jeto de estudio se observa que las empresas
manifiestan en un 100% aplicar alguna norma
o certificacion de calidad en los servicios ofre-
cidos. En la Tabla I se evidencia como la tota-
lidad de ellas expresa poseer mecanismos ca-
paces de garantizar un adecuado nivel de ser-
vicio tanto en la ejecucion como en la poste-
rior entrega de los mismos y son capaces de
proporcionar a sus clientes servicios de alta
calidad de acuerdo a las especificaciones esta-
blecidas.

Por otra parte, el 66.67% de las empre-
sas denotan poseer un adecuado sistema para
el control de la calidad de los servicios que
ofrecen, y en un alto grado (83.33%) destacan
los declarantes poseer mecanismos para ga-
rantizar al cliente un adecuado nivel de aten-
cion y mantener un proceso de mejoramiento
continuo en lo referente a aspectos de calidad.

En relacion al rasgo “Innovacion” se
observa como las empresas manifiestan tener
cierta presencia (33.33%) de la funcién de in-
vestigacion para brindar soporte y mejorar los
procesos productivos. En mayor valor
(66.67%) las empresas denotan realizar inver-
siones en tecnologia para la mejora continua
de los procesos. Es importante destacar que un
91.67% de las empresas afirma realizar proce-
sos de actualizacion, informacién y conoci-
miento en su personal (aprendizaje tecnoldgi-
co). Todos estos datos se derivan de la lectura
de la Tabla II.

Por otra parte, las empresas manifies-
tan en un 58.34% que se orientan a generar y
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Tabla I

Componente Etico. Rasgo: Calidad

Componente Etico. Rasgo: Calidad

items

Presencia

Ausencia

Fr

%

Fr %

1. La empresa carece de un adecuado sistema para el control de la
calidad de sus productos / servicios

2. Su empresa aplica alguna norma o certificacion de calidad de sus
productos/servicios

3. En su empresa existen mecanismos que garantizan un adecuado nivel
de servicio tanto la ejecucion como en la posterior entrega del producto
o servicio

4. Su empresa cuenta con mecanismos que garanticen un adecuado
nivel de atencion al cliente, tanto en la prestacion como en la posterior
entrega del producto o servicio

5. Su empresa proporciona a sus clientes productos y servicios de
calidad de acuerdo a las especificaciones establecidas

6. Su empresa mantiene relegada la funcion de mejoramiento continuo
en aspectos de calidad

8

12

12

10

10

66.67

100

100

83.33

100

83.33

4 33.33

2 16.67

2 16.67

Fuente: Cuestionario aplicado a PYME's de la region Paraguana (2006).

Tabla 11

Componente Etico. Rasgo: Innovacion

Componente Etico. Rasgo: Innovacién Presencia

Ausencia

items Fr

Y%

Fr

Yo

7. La empresa se encuentra desactualizada en las funciones de 4

investigacion que brindan soporte al proceso productivo

8. Se realizan inversiones en tecnologia para la mejora continua 8

de los procesos

9. Se realizan procesos constantes de actualizacion, informacion 11

y conocimiento en el personal de su empresa (aprendizaje
tecnologico)

10. La generacion y produccion de nuevos productos o servicios 7

es atendida de manera esporadica por la empresa

11. Se puede considerar que la capacidad tecnologica de la 9

empresa le permite acceder y dominar el mercado, a través
de los productos, servicios y procesos productivos

3333

66.67

91.67

58.34

75

8

66.67

33.33

41.66

25

Fuente: Cuestionario aplicado a PYME's de la regién Paraguana (2006).
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producir constantemente nuevos servicios y
en un 75% destacan poseer capacidad tecno-
logica para acceder y dominar el mercado.

Desde la perspectiva de Cortina
(1998), las empresas son competitivas por dos
razones: merecen credibilidad y generan con-
fianza. La credibilidad es un valor que lleva a
la empresa a permanecer en el tiempo, favore-
ce su supervivencia, su prosperidad, sin tener
que salir de la logica empresarial misma. Al
evaluar el rasgo Credibilidad en la Tabla I1I se
observa la alta presencia de este rasgo medido
a través del reconocimiento de las necesida-
des y prioridades basicas de los clientes
(100%). Ademas estas organizaciones mani-
fiestan también en un alto grado (91.67%) la
comercializacion de sus servicios expresando
sus caracteristicas en los acuerdos — contratos;
y atienden fielmente sus compromisos con
terceros (proveedores, obligaciones fiscales,
entre otros.).

El 75% de las empresas manifiesta po-
seer politicas de trato a sus clientes que garanti-
zan lahonradez en las transacciones, atienden y
solucionan sus reclamaciones. El aspecto de
menor presencia de este rasgo revela en un
41.66%, el manejo de mensajes publicitarios
objetivos y honestos, en los cuales se promue-
van las bondades de los servicios ofrecidos.

En lo referente al rasgo “Confianza”, la
Tabla IV refleja la articulacion de rasgos de
sumo interés: las empresas en un 83.33%
prestan sus servicios tal como se establece en
los términos de los convenimientos realizados
durante la contratacion de los mismos; y en
ese mismo porcentaje (83.33) las empresas
ofrecen a sus clientes garantias a total satisfac-
cién de estos. Es importante destacar la alta
presencia (91.67%) en lo referente a la seguri-
dad que brindan las empresas con relacion al
manejo por parte del cliente de los servicios
ofrecidos. El aspecto donde menor nivel de

Tabla III

Componente Etico. Rasgo: Credibilidad
Componente Etico. Rasgo: Credibilidad Presencia Ausencia
Items Fr % Fr %
12. Su empresa desconoce las necesidades y prioridades 12 100 - -
basicas de sus clientes
13. La empresa maneja mensajes promocionales y 5 41.66 7 58.34
publicitarios objetivos y honestos, promoviendo las
verdaderas bondades de sus productos y/o servicios
14. Tiene politicas de trato a sus clientes que garantizan la 9 75 3 25
honradez en todas sus transacciones y que ofrecen atencion y
solucion a todas sus reclamaciones
15. Comercializa su empresa los productos y servicios 11 91.67 1 8.34
expresando claramente sus caracteristicas en los acuerdos de
negociacion o contratos
16. En su empresa se desatienden las politicas de fiel 11 91.67 1 8.34

cumplimiento y compromisos con terceros (proveedores,

obligaciones fiscales, etc.)

Fuente: Cuestionario aplicado a PYME’s de la regién Paraguana (2006).
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Tabla IV

Componente Etico. Rasgo: Confianza

Componente Etico. Rasgo: Confianza Presencia Ausencia
items Fr % Fr %
17. Los clientes de su empresa reciben la prestacion de 10 83.33 2 16.67
servicios en forma extemporanea, desconociendo los

términos iniciales de los convenimientos realizados

18. Su empresa esta imposibilitada para ofrecer un servicio 8 66.67 4 33.33
postventa de calidad a sus clientes

19. Los productos o servicios de la empresa ofrecen a los 10 83.33 2 16.67
clientes garantia a total satisfaccion del mismo

20. Los productos o servicios elaborados por su empresa 11 91.67 1 8.34

brindan caracteristicas seguras para su manejo por parte
del cliente

Fuente: Cuestionario aplicado a PYME’s de la regién Paraguana (2006).

presencia del rasgo de confianza se evidencia
es en el relacionado con la posibilidad de ofre-
cer un servicio de postventa de calidad refle-
jando un valor de 66.67%.

El ejercicio de la responsabilidad so-
cial en las empresas, encuentra su justifica-
cion a priori en un principio de orden utilita-
rio: se hace porque tiene consecuencias favo-
rables para la empresa. Sin embargo, la res-
ponsabilidad social empresarial trae benefi-
cios derivados: una mejor imagen corporati-
va, un vinculo mas solido con los clientes, un
mayor grado de pertinencia con los emplea-
dos (Schvarstein, 2003).

Respecto al rasgo “Responsabilidad
Social” cabe destacar que las empresas con-
sultadas manifestaron en un 75% apoyar com-
promisos basicos con la comunidad, los cua-
les contribuyen a su bienestar econdomico y so-
cial a través de proyectos particulares. E1 50%
de las empresas poseen programas para mejo-
rar el aprovechamiento de los recursos y mini-
mizar la generacion de desperdicios; igual-
mente en un 50% las empresas realizan accio-
nes conjuntas con otras empresas para efec-
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tuar proyectos que propendan a mejorar la ca-
lidad de vida de la comunidad donde se en-
cuentran. Todo este analisis es reflejo de los
datos contenidos en la Tabla V.

De igual modo las empresas manifies-
tan en un 66.67% que no incluyen en sus re-
portes anuales las acciones y contribuciones
realizadas a la comunidad. Por otra parte, un
66.67% de las empresas consultadas contem-
plan dentro de sus politicas de accién la posi-
bilidad de ofrecer apoyo econdémico (perso-
nal, servicios, equipos) a la comunidad para la
realizacion de actividades publicas, civicas o
de beneficio social. Tal situacién puede deri-
varse de los beneficios obtenidos por las em-
presas en el aspecto tributario, al realizar
aportes o contribuciones de este tipo.

En correspondencia a lo antes men-
cionado Epstein y Birchard (2001), expre-
san como los gerentes han luchado durante
décadas con una contabilidad financiera y
de gestion que no logra medir adecuada-
mente las variables determinantes del valor
de la empresa en el largo plazo. Sino se tie-
nen en cuenta la calidad del producto, el
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Tabla V

Componente Etico. Rasgo: Responsabilidad Social
Componente Etico. Rasgo: Responsabilidad Social Presencia Ausencia
items Fr % Fr %
21. La empresa descuida compromisos basicos con la 9 75 3 25
comunidad como contribucién a su bienestar econémico
y social a través de proyectos especificos
22. Cuenta la empresa con programas para mejorar el 6 50 6 50
aprovechamiento de los recursos y minimizar la generacion
de desperdicios
23. Incluye la empresa en su reporte anual las acciones y 4 33.33 8 66.67
contribuciones a la comunidad
24. Contempla dentro de sus politicas de accion la 8 66.67 4 33.33
posibilidad de ofrecer apoyo econdmico (personal,
servicios, equipos) a la comunidad para la realizacion de
actividades publicas, civicas o de beneficio social
25. La empresa se mantiene al margen de los planes de 6 50 6 50

accion conjunta con otras empresas (ptblicas o privadas) en
proyectos que contribuyan a mejorar la calidad de vida de la

comunidad donde se encuentra

Fuente: Cuestionario aplicado a PYME's de la regién Paraguana (2006).

tiempo del ciclo productivo, la satisfaccion de
los clientes y algunas otras cifras propias de la
creacion de lariqueza de la empresa, los direc-
tivos de todos los niveles hacen elecciones
equivocadas. En virtud de esta situacion los
gerentes de las empresas socialmente respon-
sables han atacado este problema inventando-
se nuevas maneras de medir el rendimiento fi-
nanciero, operativo social de la empresa.

4. A modo de conclusion

Las empresas de avanzada son aquellas
que son capaces de desarrollar iniciativas que
generen a la vez valores éticos y valores eco-
ndémicos, mediante su afan permanente de ele-
var la condicion de vida de sus clientes; al sur-
tirlos con productos o servicios de alta cali-

dad, respondiendo y satisfaciendo plenamen-
te sus necesidades; cumpliendo con la repro-
duccién del capital de sus accionistas, acer-
candose a sus interlocutores (competidores,
proveedores, comunidad, medios de comuni-
cacion, gobierno local, comunidad, entre
otros) y con remuneraciones cada vez mejores
para sus empleados.

En el caso de la vinculacion entre em-
presas y los distintos interlocutores del entor-
no lo que se persigue es la conformacion de
entramados empresariales articulados con el
resto de la sociedad, cuyo fin sea garantizar la
generacion de oportunidades para la edifica-
cion de una sociedad cohesionada.

Para alcanzar tal situacion, se propone
en el caso del sector de empresas analizadas,
la construccion de relaciones entre las mis-
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mas, sobre la base de acuerdos de cooperacion
para obtener objetivos estratégicos de manera
conjunta y de esta forma mejorar su posicion
competitiva, orientandose a acceder a seg-
mentos mas avanzados del mercado nacional
¢ internacional a través de la coordinacion in-
terempresarial. Por otra parte, se plantea el es-
tablecimientos de acuerdos con otras institu-
ciones (locales, regionales y nacionales) para
organizar de manera conjunta algunas activi-
dades que aseguren la riqueza futura de la co-
munidad, la regién y la nacién, asi como tam-
bién la construccion de una sociedad mas di-
namica y emprendedora, pero a su vez justa,
abierta y solidaria.

Lo que se persigue es la consolidacion
de un sector productor fundamentado en una
llamada “gerencia empresarial social”, la cual
se construye sobre redes de relaciones entre el
Estado, las empresas, la sociedad civil y la co-
munidad en general, con el fin de lograr opti-
mizar un resultado fundado sobre la base de
un colectivo.

En lo correspondiente a los datos arro-
jados por el estudio, al visualizar de manera
conjunta los rasgos vinculados al componente
ético en el sector evaluado, se puede decir que
el mismo posee algunos valores considerados
necesarios para funcionar sobre la base de ser
organizaciones socialmente admisibles, tra-
tando de establecer de esta manera relaciones
aceptables con los clientes internos, externos
y otros relacionados con las empresas.

Cabe destacar que al respecto del rasgo
“Responsabilidad Social”, se percibe una
menor presencia de éste con relacion al resto de
los valores o rasgos éticos analizados, siendo lo
mas resaltante sobre el particular, el relativo ni-
vel de compromiso asumido por estas empre-
sas con su comunidad, con el fin de contribuir
con su bienestar econdmico y social mediante
el desarrollo de proyectos especificos.
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En tal sentido y en concordancia con lo
antes sefialado se propone fortalecer aun mas
los procesos y las relaciones de las empresas en
su dimension interna y externa; legitimar la
imagen de las mismas por su vinculaciéon con
los empleados y su entorno social y ambiental;
comunicar y difundir sus logros econémicos y
sociales. De esta manera, las acciones de res-
ponsabilidad social distinguiran a las empresas
que las ejecutan de sus competidores, generan-
do asi un patrén de prestacion de servicios que
las haran mas, o menos atractivas a los clientes.
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