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Resumen

El articulo divulga los resultados de la investigacion perfil unitriddico gerencial de
empresas lideres en respondabilidad (Accountability), la cual tuvo como propdsito
determinar dicho perfil, considerando especificamente el rol de las empresas como
organizacién ante sus actores internos, clientes y comunidad donde actdan. El articulo
establece el valor respondabilidad (Accountability) como parte de la filosofia de la
empresa, facilitando su interiorizacién bajo un enfoque unitriadico (capital intelectual
racional, emocional y operacional), que se distinga por los atributos de un liderazgo
relacional, que tome en cuenta el conocimiento y talento de su gente, sistemas
comunicacionales con énfasis en el didlogo empatico y asertivo (estilo conversacional),
apoyado en sistemas de informacidon, medicién y de auditoria, asi como en la publicaciéon
sistemética de resultados y con un comportamiento centrado en sus grupos de interés

internos y externos.

Palabras clave: Perfil unitriadico, respondabilidad, capital intelectual racional,
emocional y operacional, grupos de interés.

Unitriaddic Profile of Companies Accountability (Respondabilidad)
Abstract
The article discloses the results of the research project entitled “Unitriddic Management
Profile of Leading Companies in Responsibility and Accountability”, and had the purpose of

determining company profiles taking into consideration their role in relation to participants

in the process and to the community where the company is located. This article establish
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the value of Accountability as part of philosophical business principles, facilitating
individual internalization, using the Unitriadic model (emotional, operational and
intellectual capital), in which the attributes of relational leadership make the difference,
taking into account human knowledge and talent, communicational systems with
emphasis in empathic and assertive dialogue (conversational style), supported by
information, measurement and auditing systems, and also a systematic publication of

results that reflects behaviors centered on external and internal groups of special concern.

Key words: Unitriadic profile, accountability, rational intellectual, emotional and

operational capital, interest groups.

Recibido: 05-02-05 - Aceptado: 05-10-18

Introduccién

En esta era del conocimiento se esta experimentando una transformacién revolucionaria,
tanto en el mercado econdmico-financiero como en las organizaciones, producto de las
nuevas tecnologias, la gestién de recursos humanos, la globalizacién, mayor poder en el
cliente, la participacion laboral y ciudadana, el cambio constante y manejo de la
innovacion. La complejidad del escenario descrito s6lo se facilita con un recurso humano
disciplinado en funcién del cumplimiento de sus tareas, sin que esto signifique una
respuesta automatica. Para ello, las empresas necesitan desarrollar un proceso de
atribucion en el sentido de dar cuenta de las acciones ejecutas por cada individuo, con

propiedades diferentes de aquellas inherentes a la conducta reactiva.

Del analisis de esta situacion surge la inquietud de estudiar las caracteristicas que deben
distinguir a las organizaciones direccionadas por valores. Especificamente, se busca
determinar cudal seria el perfil unitriddico gerencial de las empresas lideres en
respondabilidad (Accountability), atendiendo sus relaciones internas, con sus clientes y el
entorno donde actUa. La triada indicada es inherente a los publicos que afecta toda
organizacion y al andlisis integral del estudio, el cual fue aplicado a una poblacion
conformada por dos clases de triadas: Una integrada por empresas del sector estatal
(ENELVEN), paramunicipal (SAGAS) y privado (Empresas Polar), representadas por 55
gerentes, y otra constituida por informantes claves del ambito regional, nacional e

internacional.

1. Consideraciones generales

file://C\SciEL O\seria\rcs\wvi12nl\body\art 05.htm 19/06/2006



RCS-XI1(1)-completa Fagina 3 de 22

Para conocer el origen de esta investigacion es interesante remontarse al afio 1950,
cuando se comienza el proceso de transicion del trabajo en la manufactura hacia el
manejo de la informacién, datos estadisticos y conocimientos especializados. Drucker
(1999) manifiesta que este hecho establece una significativa diferencia, al sefialar que el

hombre utiliza menos sus manos y musculos como herramienta principal de supervivencia.

Surge el concepto de empowerment. Autores como Oszlak (2002) y Schlemenson (2002)
lo definen como la transferencia del poder, recursos y, sobre todo, de la capacidad de
gestion de proyectos y de actividades rutinarias al personal de las empresas directamente
afectadas o involucradas en la naturaleza de los bienes, regulaciones o servicios que

constituyen el objeto de dicha gestion.

En consecuencia, el lider se ve en la necesidad de otorgarle a los miembros de su equipo
libertad de acci6on en la hisqueda de los objetivos planteados por la organizaciéon. La
competitividad y economia del mercado actual, a la par, traen en las organizaciones el
reemplazo del término estabilidad por el de empleabilidad, comprometiéndose la identidad

del trabajador.

Este juicio es sustentado por Smith (1998), quienes al referirse a la sinceridad
empresarial, sefialan que los talentos mejores, mas lldcidos, conformaran un conjunto
esclarecido de personas, quienes no s6lo tendran acceso a enormes cantidades de datos
mediante recursos como la internet, sino que habréan conocido la deslealtad empresarial
expresada en la reduccién significativa del personal, la reestructuracion y el aumento de
las compensaciones a ejecutivos, accionistas, afectandose la identidad del personal con la

organizacioén; y por ende, la productividad de las empresas.

Lo descrito, indica la necesidad de contar, en el sector empresarial, con herramientas
efectivas que contribuyan con el cumplimiento de las funciones propias de cada uno de los
actores dentro de una organizacidon, donde se establezcan las reglas claras y los intereses
de las partes se respeten, cuyos resultados deben ser monitoreados sistematicamente; de
lo contrario, puede convertirse en disminuciéon de la productividad, manejo doloso de
recursos, desmotivacion por parte del personal, pérdida de clientes y deterioro de las

relaciones de afecto en la comunidad donde opera la empresa.

De alli, el propdsito de esta investigacion, dar respuesta a estas necesidades mediante la
propuesta de un Perfil Unitriddico Gerencial de Empresas Lideres en Respondabilidad
(Accountability), ello implica fundamentar el andlisis desde tres aspectos formando un

todo (unitriadico): lo racional, emocional y operacional. Se entiende la figura

file://C\SciEL O\seria\rcs\wvi12nl\body\art 05.htm 19/06/2006



RCS-XI1(1)-completa Fagina 4 de 22

Respondabilidad como una castellanizacién del #rmino inglés Accountability, el cual
significa: la rendicion de cuentas tanto del dinero como del compromiso moral y legal ante
otros. En el idioma espafiol no existe una traduccidén exacta de este vocablo; es Oszlak
(2002), quien propone se le sustituya en espafiol por el término Respondabilidad, hasta
ahora aceptado en Latinoamérica y Centroamérica. Para efectos de este estudio se asume

dicha sugerencia.

Por otra parte, las sefiales obtenidas del entorno comunican que las organizaciones
deben estar preparadas para reforzar los sistemas de relaciones con el colectivo,
caracterizados por la concertacion y participacion conjunta empresa-comunidad, en la
ejecucion de actividades que favorezcan la actuacién de ambos actores en esta época de

continua transformacion.

Ello implica que para lograr el perfil propuesto se debe impactar las dos caras de la

organizacion: la interna y la externa.

De acuerdo con este planteamiento y sumado a las consecuencias observadas, producto
del incumplimiento de responsabilidades por parte del personal de las organizaciones
incluyendo a la alta direccidn, e incrementadas en esta era del conocimiento y de continuo
cambio, se plante6 esta investigacion para determinar el Perfil Unitriddico Gerencial de
Empresas Lideres en Respondabilidad en el marco de las exigencias actuales,
considerando especificamente su rol como organizacién ante sus actores internos, clientes

y comunidad donde actla.

2. Fundamentos tedricos y metodoldgicos

Para el logro de los objetivos perseguidos por este estudio, su desarrollo fue concebido
mediante una visidn triadica, integral, explicada por De Gregory y Volpato (2002). Esta
postura tiene su base en un supuesto Aristotélico, “el todo es mas que la suma de sus
partes”, sobre el cual implicita o explicitamente se ha construido la ciencia de los ultimos

siglos.

Otras teorias bajo el mismo enfoque, como el Pensamiento Sistémico (Senge, 1999),
resumen que la realidad es una red de sistemas de la cual somos parte, donde
permanentemente se efectian transformaciones energéticas. Esta investigacion se
propuso crear un producto donde lo racional, lo emocional y operacional integren un perfil
unitridadico gerencial de las empresas, ello implica, a su vez, el andlisis de los indicadores

de una conducta respondable, los elementos que inciden y los recursos para lograrla (Ver
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Figura 1).

En esta figura se demuestra que una empresa es, esencialmente, una relacién de varios
elementos interdependientes. Seria lo que en lenguaje cientifico, en el de la cibernética se
llama un sistema, y en el campo de las organizaciones el término es referido a la
configuracién de interrelaciones entre los componentes claves de ese sistema, puede
incluir la estructura, la jerarquia y el flujo de procesos, pero también, segun Senge
(1999), actitudes, percepciones, entre otros factores, formando todos parte de un proceso

comun.

Retomando a De Gregory y Volpato (2002), estos autores conceptualizan un sistema
como la interaccion y control entre sus partes; teoria que consiste en observar la realidad
desde tres &ngulos administrados sistémicamente, bajo una vision unitriadica. Con base
en esta premisa, ubicandola en el &mbito de la gerencia, los resultados de este estudio se
orientan a identificar elementos, comportamientos de rendicién de cuenta, tomados como
parte de un principio filoséfico integrado a toda una cultura, siendo necesario destacar en
primera instancia tres factores: el capital intelectual racional, capital intelectual emocional

y operacional.

El Capital Intelectual Racional: Cumple con un rol medular para el funcionamiento de
toda empresa, es la herramienta para hacer realidad lo que se quiere hacer. Brooking
(1997) lo define como el conjunto de activos intangibles de una organizaciéon que, pese a
no estar reflejados en los estados contables tradicionales, en la actualidad genera valor o
tiene potencial de generarlo en el futuro. También se denomina asi, a la suma y sinergia
de todos los conocimientos reunidos en una compafiia, toda la experiencia acumulada en
sus integrantes, todo lo conseguido en términos de relaciones, procesos, descubrimientos,

innovaciones, presencia en el mercado e influencia en la comunidad.

El Capital Intelectual Emocional: Busca el punto de equilibrio para garantizar la
interaccion entre las aptitudes, intereses, necesidades, motivacion, talento, expectativas,
habitos y valores del ser humano con la cantidad y calidad de resultados y la satisfaccion
que la persona pueda obtener de su trabajo. Aqui se visualiza el fortalecimiento del factor
emocional, incluso se asegura que su manejo efectivo distingue a los equipos de trabajo
estelares del resto. Este es un concepto novedoso que impacta la vida de las personas, ya
sea a nivel personal u organizacional. En este punto, debe considerarse como referencia a

la teoria de Goleman (1999) sobre la inteligencia emocional.

El Capital Intelectual Operacional: Vendria a ser el uso y manejo de elementos
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estructurales; es la manera particular de co6mo se operacionalizan los factores fisicos, las
estructuras mentales para dar viabilidad a una gestion basada en el rendir cuenta, esta
asociado a lo pragmatico, concepto concebido también bajo la tutela de Brooking (1997).
Hasta ahora se ha hecho mencién a los elementos que conforman el perfil unitriddico
gerencial, sin embargo para facilitar unos resultados ajustados a conductas respondables
de empresas lideres, es preciso vincular la triada mencionada con el comportamiento de
toda organizacién, atendiendo a la necesidad interna de poder adaptarse y a manejar con
éxito un entorno cada vez mas dificil y exigente.
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Comportamiento Respondable Interno: Al momento de referirse al comportamiento
de toda organizacion, es necesario relacionarla con su cultura, la cual segun Siliceo
(1999), es el conjunto (sistema) de valores, tradiciones, creencias, habitos, normas,
actitudes, conductas, que dan identidad, personalidad y destino a una organizacién para el
logro de sus fines econdmicos. En este contenido, se capta un modo de sistematizar la
vida de un grupo de personas especializadas en una actividad y unos objetivos especificos,
donde se manejan unos conceptos basicos compartidos sobre el proceso productivo que
integre a todo el personal en la empresa y a la dinamica del mercado, proyectando una

identidad psicoldgica y sociolégica diferenciada.

Comportamiento Respondable hacia el Cliente: Los problemas de siempre, la
satisfaccion, el afecto, la fidelizacién que se espera del cliente, no se resuelven con la
l6égica que la crearon. Tal como lo plantean los tedricos Gilmore y Pine (2000), el
paradigma clasico de gestion de clientes ha entrado en crisis. De alli la prioridad en
generar acciones respondables para obtener la confianza del consumidor y conllevar a
relaciones de afecto a largo plazo, por medio del cumplimiento de la promesa y del
suministro de productos de alta calidad, del ofrecimiento de un buen servicio y precio

razonable a lo largo del tiempo.

Ciudadano Corporativo Responsable: La respondabilidad de las empresas ante la

comunidad, estd muy asociada a la Responsabilidad Social, mas aln, ella le precede. En
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este sentido, la investigacion se orientd en aceptar este comportamiento corporativo en
un plano del ganar-ganar, como un valor extra, y para que los resultados empresariales
sean algo mas que ordinarios, se requiere una conducta regida por el valor organizacional
de la respondabilidad ante los compromisos contraidos con los miembros de una
comunidad. Su éxito reside en las disposiciones armdnicas, la responsabilidad social debe
llevar a una correspondabilidad ejercida entre los intereses de los accionistas y la
comunidad, propiciando las organizaciones el acceso a la informacion de los resultados de
gestion que sean de interés, haciéndola del conocimiento comun de aquellos actores

involucrados.

3. Aspectos metodoldgicos de la investigacion

La investigacion fue de tipo exploratoria, descriptiva, transversal y el disefio no-
experimental de campo. En cuanto a la poblacidon, estuvo conformada por empresas del
sector estatal (ENELVEN), paramunicipal (SAGAS) y privado (Empresas Polar),
representadas por 55 gerentes, y por 3 informantes claves. La muestra fue seleccionada
de manera opinatica y/o intencional, utilizdndose la técnica de la entrevista, y los

instrumentos aplicados fueron dos cuestionarios, uno para cada tipo de muestra.

La validez de los cuestionarios fue de contenido mediante el juicio de 12 expertos, y la
confiabilidad del instrumento dirigido a los gerentes se realizé aplicando una prueba piloto
a 10 sujetos en dos oportunidades consecutivas, bajo el método de Estabilidad, cuyo

resultado fue de 0.89, considerado como de alta confiabilidad.

4. Principales resultados

En la propuesta de investigacion se establecieron dos variables: Perfil Unitriadico
Gerencial y Empresas Lideres en Respondabilidad. Para el cumplimiento del propésito, se
determiné el despliegue de seis (6) objetivos especificos que permitieron desde la
operacionalizacion de las variables centrales de esta propuesta hasta la elaboracion de los
Lineamientos Tedricos de dicho perfil para la obtencidon de una guia rectora de actuacion

en el ambito interno y externo de las Organizaciones.

En este orden de ideas la investigacion arrojo, en cuanto a las caracteristicas del capital
intelectual racional, la necesidad de contar con un personal que sepa hacer su trabajo
(43.64%), con procesos que contemplen lo comunicacional + operativo + tecnoldgico
(81.82%) para darle fluidez al conocimiento. A su vez los directivos encuestados se

inclinaron por un liderazgo Relacional (72.73%), y determinaron los criterios de seleccidn
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del personal: ética, responsabilidad, control emocional, competencias comunicacionales,

creatividad, innovacion y conocimientos (90.91%).

En cuanto a las competencias del capital intelectual emocional, entre las valoraciones
mas significativas se obtuvieron: promover una comunicacion asertiva (90.91%),
empética (60.00%) y wuna habilidad comunicacional que asegure que haya
correspondencia entre lo que dice y hace (informacibn + gesticulacion + lenguaje

corporal) en un 49.09%.

Para el capital intelectual operacional, las tendencias que le favorecieron fueron: una
estructura organizativa que ejerza su autoridad ante el incumplimiento de
responsabilidades por parte del equipo (87.27%), mantener en linea informacién que ellos
puedan obtener, recuperar e intercambiar en forma rapida y oportuna (92.73%), y
establecer como lineamiento la practica de un estilo de comunicacidén conversacional que

genere compromiso ante las responsabilidades asignadas (93.73).

Los resultados de mayor significacién para el comportamiento respondable interno, hacia
el cliente y la comunidad, pudieran resumirse en lo siguiente: como valor rector la
respondabilidad (76.36%), integrado con responsabilidad, honestidad, transparencia e
integridad (85.45%), un modelo de control con especificaciones claras (58.18%), cumplir
con las expectativas creadas y lo que se promete (74.55%), comprometer a los miembros
de la comunidad con el desarrollo de obras que le seran destinadas y rendir cuentas de los

resultados a través de medios accesibles (70.91%).

La Tabla | es muy ilustrativa, en ella se amplia el fin Ultimo de esta investigacion y los
resultados anteriormente mencionados. En la matriz confluyen los seis (6) objetivos
especificos que orientaron el estudio, asi como el manejo de las dos variables centrales.
En virtud de que la estrategia metodoldgica utilizada en este caso fue la entrevista, resulta
complejo disociar tales elementos constituyentes del instrumento; por ello, el analisis se

efectu6é de manera sistémica.

En cuanto a la columna A, la primera definicibn plantea que la Respondabilidad
Organizacional significa dar cuenta de los resultados (a lo interno y externo), de manera
periddica y obtuvo 17 registros. La segunda opcion, Cumplir con las responsabilidades
individuales y como equipo (7 respuestas); 3 encuestados la reconocieron como un valor
agregado; 4 No lo recordaron y 2, No supieron definirla. Cualquiera haya sido la
conceptualizacion dada, la mayoria de estos directivos reconocié el significado de este

valor (apenas un 10.90%, equivalente a 6 sujetos admitié su “falta de memoria”, o
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La columna B, ¢(Con qué se relaciona o valida la gestion respondable?, apenas logro
captar de manera dispersa 7 registros. Los directivos consideran, de manera acertada,
que este modo de rendir cuentas se fundamenta en la cultura organizacional, en su
misién, visiéon y en las metas y expectativas trazadas. La columna C agrupé las respuestas
sobre el propésito que pretende alcanzar una gestién respondable. Hubo 4 registros, todos
abocados a la importancia de velar por la congruencia de los intereses de la organizacion

con sus miembros y clientes.
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En la parte D: Valores y principios que fundamentan la respondabilidad, a diferencia de
los registros de la columna que le precede, el mas alto reconocimiento lo obtuvo la
transparencia (7), seguidos por honestidad y proactividad (2 puntos para cada renglén).
La ética, elemento capital de las empresas alcanzé un solo reconocimiento (1). Esto es
preocupante si se parte del principio de que la ética permite definir los aciertos o

desaciertos de quienes conducen las organizaciones (Hofstede, citado por Robbins, 1998).
Por otra parte, resulté interesante observar como la “libertad de accién” y “flexibilidad”

se asumieron como factores fundamentales para la gestién respondable; posicién que

comparte totalmente la autora por cuanto esto se vincula a la concepcidén que se tiene de
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un liderazgo asertivo con enfoque relacional y, especificamente, a la propuesta de Valls
(2000) cuando expone los motivos que atraen a un empleado hacia una empresa

(intrinsecos, extrinsecos y trascendentales).

En las columna E: ¢(A quiénes involucra o compete la respondabilidad organizacional?, la
categoria mas seleccionada fue: a La empresa-trabajador (6 registros); el resto, planted
combinaciones de gestiéon compartida, y 2 valores hicieron referencia al liderazgo. Esto
podria interpretarse como la marcada distancia que quieren establecer estos directivos
entre un estilo Unico de liderazgo al reconocer, por experiencia, que un empleado sopesa
las motivaciones, no solo econdmicas, profesionales y personales (Valls, 2000), para
insertarse a un proceso de gestidn, sino también el lider preocupado por convertir, en lo
posible, estos motivos con la necesidad demandada (Enfoque Relacional, Cardona et all,
2001); ain cuando en la columna F (;,Quién debe promoverlo?), no haya respuesta

alguna.

En relacién a la columna G: (Ante quién ser respondable?, las percepciones mas altas y
casi parejas, estuvieron: a) el Entorno organizacional-sociedad (con 5 respuestas), b) la
Organizacion y el personal; c) el cliente, con 4 registros estos ultimos. Pese al bajo
registro, esta claro para estos directivos que el enfoque sistémico de accién respondable,
sostenido en lo racional, emocional, y operacional para conciliar las posiciones de los
miembros de la organizacidn y sus colaboradores les generara una ventaja competitiva en

blusqueda de su liderazgo en el mercado.

Una gestion respondable exige la necesidad de publicar metas y resultados para que se
hable en un mismo lenguaje; eviten desvios y disminuyan las evaluaciones subjetivas
entre los equipos, de alli la importancia de la respuesta: Las exigencias de auditorias
periddicas (6 respuestas), su publicacion 2 y difusién de informacion de manera explicita

(2) a través de medios al alcance, fueron las referencias que ofrecieron estos directivos.

Para concluir, la columna | cuestiona sobre: ;Cual es el beneficio de la gestion
respondable? Fueron 7 las respuestas, también dispersas, en este renglén, pero
representaron la maxima reflexion; el fin ultimo de la gestién respondable es: Generar
una imagen confiable, obtener resultados transparentes, promocionar la creatividad (el
talento) y toma de decisiones; generar soluciones, obtener resultados de calidad, y por

ultimo, (no por ello menos importante) lograr la integracion.

Estas reflexiones finales engloban la premisa de esta investigaciéon en cuanto a la

propuesta de una gestiéon y un Perfil Respondable de manera Unitriadica, - ya que aqui se
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evidencid- la conjuncidon de los componentes racional, emocional y operacional, basada
en las vivencias de estos 55 ejecutivos, quienes al expresar libremente sus opiniones,
develaron cuéan interiorizados, arraigados y posicionados estan en sus esquemas mentales

y en su quehacer, los elementos de una gestidn respondable.

Por su parte, los tres expertos consultores en gestiéon gerencial, manejaron, mediante su
verbalizacién y comunicaci 6n gestual, los mismos elementos (Ver Tabla Il), percibidos por
los lideres de las tres empresas tomadas en cuenta para este estudio y aquellos

contemplados en las teorias consultadas, lo que da mayor validez a esta investigacion.

5. Lineamientos tedricos del Perfil Unitriddico Gerencial de empresas lideres en

respondabilidad

Centrados en el concepto de respondabilidad, los lineamientos rectores del Perfil
Unitriddico Gerencial de Empresas Lideres en Respondabilidad, se establecieron tomando
en cuenta los aportes de la investigadora y los puntos de vista tedricos, articulandolos con

los datos obtenidos del estudio.

La propuesta tiene caréacter integral, y por ser un sistema su alcance supera la simple
observacién en tiempo y espacio de cada experiencia emocional, racional u operacional, es
decir, sus partes estadn en continua interaccion, dificil delimitar dénde finaliza una y
empieza la otra, sin embargo, consciente de este hecho, se presenta un resumen

ilustrativo en la Figura 2 de los elementos macros del Perfil sugerido.

Un reto de actualidad: En una empresa, disponer de sistemas organizativos perfectos,
bienes y servicios de calidad, no son por § solos conductores del éxito. Se trata de
operacionalizar un sistema de gestién coherente y motivador, cuya finalidad es la de
cohesionar a la organizacibn en sincronia con el objetivo del valor estratégico
respondabilidad. Su sostenibilidad depende del posicionamiento de otros cuatro valores
instrumentales de indole ético-moral, como son: la “integridad”, “responsabilidad”,
“transparencia” y “honestidad”. Bajo este enfoque y guiados por las conceptualizaciones
de Cooper y Sawaf (1997), el primero se refiere a la capacidad de discernir lo que es
correcto de lo incorrecto; es el resultado de actuar atendiendo ese discernimiento, aun a

costo personal.

El segundo valor comprometido,

denota una responsabilidad patrimonial, el deber del responsable de evitar el perjuicio
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patrimonial de las organizaciones, y en el caso de que ocurra, su obligacién de demandar
un resarcimiento o una rendicion de cuentas de tipo contable (juicio de cuentas). El
concepto “transparencia” se refiere al deber de las instituciones, fderes o equipos, de
exponer y someter al analisis publico, interno o externo, segun sea el caso, la informacion
relativa a su gestién, al manejo de los recursos que se les ha confiado, a los criterios que
sustentan sus decisiones y a su conducta; mientras que la “honestidad”, esta relacionada
con la probidad de todo el personal de una empresa, en especial de sus lideres; hecho que

incrementa la confianza de sus accionistas, clientes y comunidad donde opera.

Parafraseando al mismo Cooper y Sawaf (1997), se podria hacer una relacion de
dependencia entre los valores mencionados tomando en cuenta el contexto empresarial
objetivo: honestidad sin transparencia es opaca, transparencia sin responsabilidad es
peligrosa, responsabilidad sin integridad es limitada, e integridad sin respondabilidad es
intangible. Para facilitar la interiorizacion de valores, las organizaciones se hacen, entre
otros, de cédigos de ética, los cuales en una cultura como la analizada, son producto de
debates que incluyen la participacion de representantes, no sdlo de la directiva o del
personal, sino de publicos externos de interés: clientes, comunidad, representantes de
organizaciones profesionales y gremiales, instituciones académicas y de personas con

reconocida trayectoria.

TABLA Il. Resumen de Opiniones de Expertos en Gestidn Gerencial

Parafraseando al mismo Cooper y Sawaf (1997), se podria hacer una relacién de
dependencia entre los valores mencionados tomando en cuenta el contexto empresarial
objetivo: honestidad sin transparencia es opaca, transparencia sin responsabilidad es
peligrosa, responsabilidad sin integridad es limitada, e integridad sin respondabilidad es
intangible. Para facilitar la interiorizacion de valores, las organizaciones se hacen, entre
otros, de coédigos de ética, los cuales en una cultura como la analizada, son producto de
debates que incluyen la participacion de representantes, no solo de la directiva o del
personal, sino de plUblicos externos de interés: clientes, comunidad, representantes de
organizaciones profesionales y gremiales, instituciones académicas y de personas con

reconocida trayectoria.
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y Sawaf (1997), se podria hacer una relacion de

dependencia entre los valores mencionados tomando en cuenta el contexto empresarial

objetivo:

honestidad sin transparencia es opaca, transparencia sin responsabilidad es

peligrosa, responsabilidad sin integridad es limitada, e integridad sin respondabilidad es

intangible. Para facilitar la interiorizacion de valores, las organizaciones se hacen, entre

otros, de cbédigos de ética, los cuales en una cultura como la analizada, son producto de

deb

file://C\SciEL O\seria\rcs\wvi12nl\body\art 05.htm

19/06/2006



RCS-XI1(1)-completa Fégina 18 de 22

HIEILIZ OE REIXIONES T
Celzwarane guscats (s el

| — Locrazgo Rekclanal
i i aar 0
wl--r

el fut

Elmfzmas iz =, " | oo
Cemunleclanee 'Tl""
v o e 1
LELE ZRTTS B 4 f
b Lk

e

Fresencelen
i Epsamdbcn g
Prbicads
T ennHudas

Tuanzars,
et lwra s okl

=Ll

|

gt 1= B

| Taenk gecl
| Eancoruents

Al

g
-

g:2h3

KNadick -

4

Yam A e

i e In"unnme o
Fe— -

HE

I I Al erbes
) II 2 shlon
Hangrscad, Twanrparascla, * i
F=spasnizabl oad, II
labegrocad. |
(alkzran raq e o —  Samr: dedudiaras

DU i E L ! roceazn -a.mze pradudze

Igualmente, en un escenario como el que ocupa la investigacion desarrollada, se debe
contar con gente talentosa-creativa y sustentada por un liderazgo relacional, el cual, a su
vez, requiere estar fundamentado en la interaccidn personalizada para atender las
necesidades intrinsecas, extrinsecas y trascendentales de los grupos de interés. Ademas,
estas relaciones estarian alineadas mediante indicadores de gestidn, porque vinculan la
estrategia a los presupuestos, a los sistemas de asignacién de presupuestos y a los

esquemas de retribucion salarial.

La comunicacién como Sistema Integrador: Las empresas ameritan aumentar su
interés en la teoria y practica del estilo conversacional que implica el didlogo, como
elemento basico de su sistema comunicacional. Esta forma de interactuar sirve de ayuda a
grupos para llegar a altos niveles de conciencia y, por lo tanto, para incrementar la
creatividad y efectividad en el manejo de requerimientos, conflicto y resolucion de
problemas. Gil’ Adi (2003) sostiene que este estilo no sdélo es diferente a cualquier otra
técnica de comunicacién, sino que es una filosofia. Mas que eso, representa el vehiculo

por excelencia que conduce al entendimiento de culturas y subculturas.

Asi mismo, las organizaciones respondables practican la asertividad, concepto prioritario
en los procesos de negociacién y rendiciéon de cuentas, fortaleciéndose en la medida en
que sus miembros conocen claramente sus deberes y responsabilidades, ello impulsa a
usar la iniciativa para enfrentar, solucionar los problemas, actuando siempre en los limites
de su autoridad. Las empresas respondables también institucionalizan el sistema de
“Respondabilidad Testigo”, acto de presentar publicamente los resultados, este concepto

es tomado de la administracién publica y adaptado para esta propuesta.
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Respondabilidad en Sistema de Red: La necesidad de hacer piblicos los resultados
de la gestion, se apoya en las tecnologias para la potenciacién de los recursos humanos,
dirigidas a inducir el desarrollo de mayores niveles de compromiso, motivacion y

autonomia. Dentro de esta perspectiva, las empresas asumen:

e Adoptar la tecnologia para que los usuarios puedan tener acceso a informacion,
guardando los niveles de seguridad y restriccion de informaciéon ante el riesgo de
intrusion.

e Utilizar los sitios web como mecanismos de sondeo de opiniébn, consulta,
participacion con sugerencias en debates, criticas y formulaciéon de propuestas.
Cuentan con foros virtuales abiertos a los publicos objetivos.

e Dar acceso a guias de tramites en linea y a reglamentos de determinadas bases de
datos, documentales y estadisticas. Seria una auditoria publica para evaluar la
eficacia, eficiencia y calidad con que se estan utilizando los recursos asignados.

e Publicar informacién sobre elementos de juicio pertinentes para un andlisis del

desempefio a través de indicadores costo-efectividad, costo-beneficio.

Sistemas para la Auditaria del Comportamiento Respondable y Presentacién de
cuentas: La evidencia indica la necesidad de dotar a la Administracion Empresarial de un
conjunto de mecanismos de tipo estructural y de alcance colectivo, de alli que las
empresas lideres en respondabilidad cuidan practicar sistemas, normas y procedimientos

que cubran diferentes areas.

Para la Gestion Administrativa:

e Un sistema de planeamiento que establezca objetivos por unidad de gestion
enmarcados en el Plan Estratégico de la Empresa, las medidas o indicadores cuanti-
cualitativos de los objetivos por alcanzar, el valor de los mismos para periodos
especificos y sus instrumentos politicos, normativos y presupuestarios para tornar
viable la ejecucion.

e Un sistema contable que permita determinar y exponer, a través de un balance, la
evolucion econdmica y financiera de la gestion.

e Un sistema de evaluacién que facilite el aprendizaje sistematico para mejorar el
planeamiento, la ejecucion, el control y la misma evaluacién, asi como la generaciéon
de informacion publica, interna y externa, sobre los resultados e impactos de la

gestion.
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Para la Gestiéon hacia el Cliente y como Ciudadano Corporativo:

e Poner en vigencia mecanismos que hagan posible y realizable la participacion de
los clientes y la comunidad, dependiendo el caso, en el proceso de decision
administrativa, a través de instancias de consulta o de canalizacion de propuestas o
reclamos, que les aseguren la defensa de sus derechos.

e Sistemas para proteger al cliente y ciudadanos que denuncien de buena fe actos
de corrupcion, de incumplimiento de lo ofrecido, conteniendo la proteccién de su
identidad.

e Provision de documentaciébn acerca de presupuesto y ejecucion de gastos,
incluyendo los destinados a la Responsabilidad Social, de manera que los
interesados puedan disponer de la informacion requerida para comprender y evaluar
lo que est& haciendo la empresa.

e Suministrar informacion precisa acerca de la calidad de los bienes y servicios
provistos en sectores claves, asi como de los esfuerzos para mejorarlos a través de
planes de accion.

e Realizar audiencias piblicas tanto internas como para los clientes de interés, con
una periodicidad regular, para ofrecer la oportunidad de participar en los procesos,
logros de proyectos y de articular objetivos entre unidades de trabajo y los
requerimientos.

e Promover la transparencia en los procesos de negociacién y la proteccidon de los
intereses de los usuarios.

e Introducir la figura del Ombudsman, mencionado por Lotitto (2001), el cual se
define como la persona encargada de manejar quejas e intentar solucionarlas

satisfactoriamente.

6. Conclusiones

Es pertinente ratificar que la investigacién permitié conocer el Perfil Unitriadico Gerencial
de Empresas Lideres en Respondabilidad, y cuales de sus elementos deben tomarse en
cuenta para que la respondabilidad no sélo sea de orden impositiva, sino que forme parte
de la filosofia de las organizaciones, se interioricen sus beneficios y se logre el

compromiso auténtico de su practica en forma sistémica.

Entre otras premisas, queda evidenciado que la propuesta del Perfil Unitriadico Gerencial
de Empresas Lideres en Respondabilidad se fundamenta en la presentaciéon sistematica y
publica de sus resultados. Las empresas en este contexto no se limitan a presentar a sus

grupos de interés informacién sobre datos financieros, se atreven a dar a conocer la

file://C\SciEL O\seria\rcs\wvi12nl\body\art 05.htm 19/06/2006



RCS-XI1(1)-completa Fégina 21 de 22

evolucion de sus resultados operativos, sociales y hasta los planes y proyectos del
futuro, convirtiendo esta préctica en parte de la estrategia de la comunicacidn corporativa.
Los resultados de esta investigacién refuerzan el planteamiento inicial: rendir cuentas
ayuda a fortalecer y atraer capital, empleados y socios comprometidos, asi como clientes

leales y el apoyo de la comunidad.
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