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RESUMEN

El artlculo planteq la importancia que adquiere la Administracidn dentro de un mundo que estd
evolucionando mds de prisa que en ningiin otro momento de la historia. Desarrolla algunos conceptos
Jundamentales que acompafan al procese adminisirative, tales como el concepto de cliente, el de
expecialivas par mejores servicios y los compiejos factores que acompafan la loma de decisiones.
Finalmente, 5¢ realiza ung caraclerizacion del gerente, tomando como base el concepio de flica en su

actuacidn organizacional,

El desarrollo de 1a administracion debe estar
acorde con la cuantfa y movimiento de los grupos
que se administren. La administracidn no es solo la
facultad en la cual descansa la estabilidad social,
sino posiblemente la mds alta facultad de la mente
humana. (Brooks Adams, 1913, p. 204). Donham,
decfa que si nuestra civilizacién se dermumbara, ello
serfa debido, principalmente, a un derrumbamienic
de la administracidn, (Wallace B. Donham, 1936,
p. 409).

Merrian prelicre pensar en 10s administradores,
no como revolucionarios sino como téenicos, cuyos
servicios son indispensables para la evolucitn de la
saciedad moderna. Este punto de vista fue
respaldado por Charles A. Beard, tal como podemos
ver:

“La moderna sociedad es un conjunto
de grupos enlazados en un complicado
proceso de produccidn y cada empresa,
ast como la saciedad misma, descansa
en la administracidn...” (Charles A.
Merrign, 1945, p. 162-164)

Las escuelas cldsicas del comportamiento
cualitativo y cuantitativo de la administracion, se

concentraron en los aspectos de la orpanizacién, de
los cuales los administradores pueden influir
directamente. Sin embargo, subegtimaron el
ambjente externo, la atmdésfera politica de la
sociedad, 1a actitud de 105 gue estdn fuera de la
organizacion.

En nuestra época, el ambienie externo ha pasado
por cambios rapidos que han tenido efectos decisivos
en Jas organizaciones y sus estrategias
administrativas. Las fluctuaciones de 1a economfa,
las exigencias de los organismos gubernamentales
y el aumento constante de [0S costos, en alguna
medida repercuten en las empresas y su direccion.

Por 1o tanto, 12 sensibilidad de ellos ante su
ambiente puede scr un factor decisivo para la
supervivencia. En el momento actual, las
organizaciones han de tener en cuenta los efectos
que sus acciones producen en la calidad de vida,
asumiendo }a responsabilidad ante la comunidad
mds numerosa y heterogénea.

. La importancia del ambiente externo y la
influencia de los grupos de interés, han ¢recido con
€l surgimiento de los problemas sociales durante la
década de 1960 y 1a de 1970, que dieron origen a
demandas de un alto nivel de responsabilidad so-
cial de las empresas,
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Papel de la administracién en la sociedad

A pesar de que hay undnime acuerdo sobre la
importancia de la administracion, existen diferencias
en cuanto a la opinién sohre su grado de imporancia.
i Es la administracién una de 1as influencias decisivas
en el reajuste de nuestra sociedad, o sélo es una
tarea de utilizar las instituciones sociales?

a. Pigors cree que la funcién primordial de la
administracién es estabilizar las instituciones
sociales; junto con él, 10s psiclogos industriales
consideran que 1a administracion es un medio
de conservar la sociedad en equilibrio, mientras
las instituciones que la forman Jlevan a cabo el
proceso de cambio y ajuste.

b. Colaboradora en el devenir social, Brooks Adams
sostiene que la principal funcién de la
administracién debiera ser facilitar el devenir so-
cial 0, aun cuando parezca paradéjico, asegurar
la estabilidad social, facilitando el devenic so-
cial.

El panorama moderno estd evolucionando mds
de prisa que en ninglin otro momento de la historia.
Por lo tanto, €l centro de gravedad social tiende a
renovarse constantemente y, en consecuencia, la
sociedad necesita més que nunca de la
administracién.

Sintetizando, encontramos que Pigors sostienc
que la funcidn social de la administracion es la
estahilidad de la misma, en tanto que Adams prefiere
pensar que su misién dltima es facilitar el devenir
social,

Burhans desarrolla la curiosa teorfa de la
“revolucion adminjstrativa” y Memian afirma que
el papel de la adminisiracién no es de poder, sino
de especializacién, Charles Biard ve la corriente
administrativa como un instrumento de bienestar
humano. Sin embargo, hay un lugar comin en estos
pensamientos, y es el de que la administracin es
un factor importanie de progreso humano y es clave
de 1a sociedad moderna.

Esto ¢s que, en diima instancia, nos interesa
dejar establecido para reclamar a !a ciencia
administrativa el papel que le corresponde dentro
de la convivencia humana. Buena parte de este
artfculo, licae que ver con la interaccién de los

administradores en Servicios de Salud y de sus
subordinados en el medio interior de Ja institucion,
pero también el administrador eficaz debe ocuparse
del medio exterior 0 comunidad.

El concepio de responsabilidad no es nuevo,
aunque laidea ya se consideraba en 1a primera parte
del siglo XX; ¢l anglisis moderno de 1a
responsabilidad social logré una mayor fuerza con
el libro “Social Responsabilities of the business-
man”, de Howard R. Browen, quien sugirié que las
empresas deben considerar las implicaciones
sociales de sus decisiones.

En una encuesta realizada entre 439 gjecutivos,
el 68% de los gerentes estuvicron de acuerdo con la
siguiente definicién: “la responsabilidad social
corporativa, es tener seriamente en consideracion el
impacto de las acciones de la compaiifa sobre la
socicdad”,

Un concepto més reciente, pero de cualquier
manera muy similar a la responsabilidad social, es
la respuesla social, en forma tal que resultan
mutuamente benéficas para la empresa y 1a sociedad.

Laprincipal diferencia entre [a cesponsabilidad
social y respuesta social es que esta iiltima prevé
acciones y “cémo responder a la empresa”. En cierta
ocasion, George Bernard Shaw expresé que cada
profesidin es una conspiracién en contra det piablico.
Lo que estaba indicanda era que los miembros de
cada profesién estdn tan profundamente
jinvolucrados en obltener, que pierden de visia el dar.
La idea de Shaw tiende a apoyar la suspicacia de
muchos ciudadanos, aun de aquellos que estdn en
¢l mundo de la administracidn, perfectamente
conscientes de los aspectos de servicio social de su
trabajo. (Serd que 1a verdadera naturaleza de la
administracidn es incapaz de mantener una vocacion
al servicio o es una meta secundaria para Ja mayorfa
de los que ejercen la administracion?

En defensa de la comunidad administrativa,
debiera decirse que si George B, Shaw estabaen lo
correclo, enlonces la sociedad esta conspirando en
contra de ella, ya que una empresa u organizacién
sélo existe por la voluntad y participacién de la
comunidad.

‘Joda vez que se hacen planes debe considerarse
los descos y aspiraciones de los miembros de la
comunidad fuera dec la empresa, asf camo ias
necesidades de recursos materiales, humanos, de
tecnologfa y otros requerimientos del medio externo.
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Es necesario que identifiquen, evalien y reaccionen
anfe 1a fuerza exierna que pudiera afectar sus
operaciones en forma negativa. Ejemplo de ello son
los servicios de salud prestados por 1as instituciones
del sistema de salud: toma tecursos de los
contribuyentes y ofrecen servicios deseados por ¢l
piblico.

Uno de Jos factores mds importantes del éxito
de las empresas son los clientes; sin ellos no es
posible existir. Sin embargo, para lograr los clientes,
es necesario gue Ja institucida o empresa descubra
qué desea la poblacion y qué comprard. En verdad,
las expectativas v las demandas de los diversos
priblicos, estAn influidos por factores econdmicos o
no econdmicos del medio.

Dentro de los mds sobresalientes estdn las
actitudes, dcseos, expectativas de 1os individuos, los
cuales surgen con frecucncia dependiendo de tos
patrones culturales del medio social.

Las instituciones tienen que responder en alguna
medida, a las diferentes necesidades de los clientes;
hacer lo contrario, las ¢colocar{a en ¢l camino hacia
el fracaso.

El ambiente exierno consta de los elementos
fuera de Ja organizacién, que guardan relacion con
sus operaciones. l.as organizaciones no son ni
autosuficientes ni independientes, sino que
intercambian recursos en el ambiente y lo necesitan
para sohrevivir.

Estas interacciones tan complejas pueden
agruparse en factores generales que influyenen la
organizacidn. Estos factores son las variables
tecnolGgicas, econdmicas, socioculturales, politico-
legales, que est4n presenies en el ambiente externa.

El medio sociocultural

Estd integrado por actitudes, creencias y
costumbres de las personas en un grupo O una
sociedad determinada. Los valores y costumbres de
una socicdad establecen pautas que determinan
c6mo operan las organizaciones y los admi-
nistradores. Estos valores se reflejan en la estructura
organizacional. Pero también es importante c6mo
influye la opinidn que los individuos ticnen de la
organizacion y del trabajo.

LLos cambios de actitud ante el trabajo que se
han aperado en 13 sociedad moderna, complican
encrmemente la actividad de los administradores.

La medida en que ¢l ambiente externo influye en
os administradores, varia con €l tipo de finalidad
de la organizacion. Difiere, seglin las posiciones y
funciones que s¢ desempeden en ella, e incluso,
segln sus niveles jerdrquicos. La forma més comin
en que los administradores s¢ adaptan al ambiente
externo consiste en desarrollar y poner en prictica
planes para su organizacién.

Un tipo especial de ajuste administrativo al
ambienle, requiere cambios de 1a estructura formal
de las organizaciones: los flujos de trahajo, los
patrones de autoridad, las relaciones jerdrquicas, etc.

El siglo XX ha presenciado cambios profundos
en 1o que la sociedad espera de sus instituciones y
en lo que los administradores piensan que es el papel
apropiado de sus organizaciones. Los cambios del
ambiente externo han dado origen a una nuevaclase
de valores y expectativas. Se espera mds de las
organizaciones y de sus directivos, pero no existe
acuerdo sobre cudles deben ser las prioridades.

E! medio polftico y legal es primordialmente el
conjunto de leyes, regulaciones y agencias del
gobierno y sus acciones que afectan todos 10s tipos
de empresas. Las actitudes y acciones de los Yderes
polfticos y gubernamentales cambian con ¢l
surgimicnto y desarrollo de las demandas y creencias
sociales y afectan en forma positiva y negativa. Casi
todas las empresas estdn guiadas por leyes,
regulaciones y decisiones. Algunas estdn disefiadas
para proteger a los trabajadores. consumidores y
comunidades, pero otras para regular el
componamiento de administradores y subalternos.

lis muy poco 1o que cualquier administrador
puede hacer en una organizacién, que no esté en
cierta forma vinculado y con frecuencia
especificamente controlado por una ley o
reglamento. Se espera que conozcan las restricciones
y requisitos legales aplicables a sus accioncs,

Por lo tanto, los administradores perspicaces no
sotarnente deben responder a 1as presiones sociales,
sino prever y enfrentar las presiones polfticas, asf
como 1as leyes gue podrfan aprobarse; como puede
verse, no se trata de una tarea facil.

En la acturalidad, muchas empresas participan
en acciones sociales. ES cierto que las expectativas
de 1a socicdad estdn cambiando y que Jas tendencias
parecen apuntar hacia una mayor respuesta social.
De hecho 1a mayor{a considera la responsabilidad
social como un objeto legftimo y alcanzable; las
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empresas deben tener en cuenta los elementos de su
entorno, quc de por sf son importantes para su €xito
y para otros que pudieran verse afectados por las
decisioncs emprendidas.

En otras palabras. los adminisiradores
responden a su medio y se tornan en participantes
aclivos cn la comunidad para mejorar 1a calidad de
vida. Sin cmbargo, vivir deniro de un medio y ser
responsable ante €, no significa que ante 1a presién
y lo imprevisto, deben practicar formas de anticipar
los suchios por medio de proyecciones, Ouro factor
importante por considerar es la tecnologia, 1a cual
ha tcnido un impacto amplio generalizado, al prado
que diversos desarrollos son considerados como
revolucionces. Tal es el caso de 1a “revolucidn indus-
trial del Siglo XVII" o 1a revolucidn de los
computadores en 1a segunda mitad del siglo XX,
En cualquier sociedad o industria, 1a tecnologfa
desempeiia un papel central de los servicios que
serdn ofrecidos y como se administrardn las
operaciones.

El término tecnologfa se refiere a Ja suma tolal
de conocimientos que se tienen sobre 1as maneras
de hacer 1as cosas; incluye los inventos, técnicas, €l
archivo de conocimiento, et¢, Sin embargo, su prin-
cipal influcncia se¢ da en las formas dc hacer las
cosas, en c6mo diseminarlas, producirlas y distribuir
los bicnes y servicios. [.o que se requiere es un
enfoque equilibrado que tome las ventajas de ia
tecnologfa y al mismo tiempo reduzcan al minimo
algunos de los efectos secundarios indeseados,

El medio ético

Comprende los estdndares generalmente
aceptados y practicados de conducta personal, Estos
podrian o no estar codificados por la ley, pero para
cuatquier grupo al que se aplique, en muchas
ocasiones tienen la misma fuerza legal.

L.a ética en la administracidn

En la cullura de una época determinada, existe
una aceplacién generalizada de los valores
fundamentates. No lodos se adhieren a [0s mismos
valores, pero los de la mayorfa afectardn a las

convicciones y conductas de 1a sociedad.
IEnlas acciones de los administradores influyen
valores personales. l.a élica del adminisirador

influye cn una amplia gama de decisiones y acciones
c¢n la organizacion. Barry Posner distingue algunos
factores que inciden en las decisiones, referentes a
problecmas éticos:

— Lameta suprema de los gerenies es hacer ¢licar
su organizacion,

— La integridad moral es la caracterfstica mds
estimada por los gereates en todos los niveles.

-- La mayor parte de los gerentes, buscan el
consejo de olros cuando afroptan dilemas éticos.

Todas las personas, no importa en 1a empresa
en la que se encucntren, deben preocuparse por la
ética. A veces llamada filosoffa moral, la palabra
€ética sc deriva de la palabra “'cthos”, que se refiere
al cardcter. Webster define 1a élica como “la
disciplina que trata con aquello bueno y malo y con
el deber. 1a moaral y la obligacién™, Nucstro cédigo
de ética proporciona una pequefia voz que nos dice
gué es lo que otras personas deben hacer. En
realidad, nuestra €tica describe nuestras aspiraciones
m4s que nuestra conducta. No estamos tan
intercsados acerca de que la gente haga o correcto,
como lo estamos en que tengan conocimiente de lo
que £8 correcto.

EEn términos simples, podemos definir Ja €lica
comu un sistema de principios de moral, Mds
ampliamente, nuestra definicion podrfa extenderse
a “aguetla rama de 1a filosolfa que trata con tos
valores relacionados con la conducta humana, con
respecto a lo que es bueno o a jo que ¢s malo en
ciertas acciones, y a la bondad o maldad de los
motivos y fines de esas acciones” (Hurley, A).

Desde el punto de vista de!l administrador, la
¢tica puede verse como “las reglas o normas que
gobiernan la conducta moral de 1os miembros de la
administracién de una empresa o institucién. Las
discusiones éticas son cuestiones de 1a vidareal. Es
urt intento de consolidar, entender y dar coherencia
intelectual a los mofivos € impulsos que caracterizan
NUESIras acciongs.

Cuando tratamos de aislar cualidades que
pucden motivar la accion €tica, hay varios rasgos
humanos que viencn a la mente: a) Sabidurfa: 1a
inteligencia es una necesidad hésica de 1a vida moral.
El gran pensador prueba la validez de sus ideas y
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evalia su significado. b} Valor: todos admiramos a
la persona que sabe 1o que cree y estd determinado
a atenerse a ello. c) Temperancia: 10s extremos en
casl todas las cuestiones dejan algo que desear, d)
Justicia: todos apreciamos y admiramos 10 justo ¥y
el respeto a 1os derechos de los otros y cumplimos
con nuestras obligaciones. ¢) Conciencia: algunos
describen la conciencia como 13 intuicién del hombre
acerca de 1o que debe o no hacerse. Otros la
consideran como una voz de Dios dentro de
nosotres. Algunos piensan que es un desamrollo de
la sensibilidad dentro de cada individuo, sobre la
base acurnulada.

(Es importante que los administradores
estén involucrados en consideraciones éticas?

Obviamente laréspuesta es s{. El administrador
no solamenie debe pensar en la ética, debe ser algo
mds que un autémata pusildnime, debe evaluar y
refinar los ideales y principios sobre los cuales basa
sus acciones. Iebe investigar sus motivaciones y
métodos y establecer conscientemente aquellas
creencias que mantendrs.

Laética personal se ha definido como “las reglas
mediantc las cuales un individuo vive su vida per-
sonal”. La ética de los negocios tiene que ver con la
verdad y la justicia y tiene una varicdad de aspectos
como son las expectativas de la sociedad, la
competencia justa, la publicidad, las relaciones
publicas, responsabilidad social, autonomfa del
consumidor, etc,

Las organizaciones compiten para obtener
informacion, influencia y recursos. Por lo tanto, qué
criterios deben guiar la conducta €tica. Son varias
las teorfas morales en el campo de la ética normativa:
primero, 1a tcorfa utilitaria, la cual sugiere que los
planes y acciones dehen producir el mdximo bien
para ¢l mayor nimero de personas. La segunda, se
fundamenta en los derechos y sostiene que todas
las personas tienen derecho a la salud, 1alibertad de
expresion, ctc. Tercero, la teorfa de la justicia, la
cual exige que quienes tomen las decisiones estén
guiados por 1a justicia, equidad e imparcialidad.

Los administradores, y en particular de alto
nivel, tiencn la responsabilidad de crear un medio
organizacional que fomente la toma de decisiones
en forma ética. mediante la institucionalizacién de
esa conducta; con esto nos referimos a la aplicacion
e integracién de 1os conceptos €ticos a las acciones

cotidianas,

La manera mis comin es ¢l establecimiento de
su o6digo de £iica, el cual podemos definir como
declaracion de polfticas, principios o reglas que
norman la conducta de todos los empleados de las
organizacioncs y en la vida cotidiana. A fin de que
los codigos de ética sean eficaces, deben tomarse
medidas para su aplicacién. Los administradores
poco €ticos deben ser seffalados como responsables
por sus acciones (retirar privilegios y beneficios).

Saul Gellerman, formula varias sugerencias:

a. Ofrecer normas claras para la conducta ética.
b. Ensefiar normas éticas y su impaortancia.

c. En las 4reas mal definidas cuando surgen
preguntas sobre la ética de una accién, no la
realice.

d. Fijar controles (establecer auditorfas que reporte
a los directores externos) que analicen hechos
ilegales o poco €ticos.

e. Realizar auditorfas frecuentes e imprescindibles.

f. Castigar alos transgresores en forma significativa
y difundir fa informacion a fin de disuadir a otros.

2. Hacer hincapié regularmente en que la lealtad
hacia la empresa no disculpa las acciones o
conductas indebidas.

Conclusidn

Los administradores operan en un medio
complejo. Por lotanto, se ven afectados por factores
econémicos, tecnolégicos, sociales, polfticos,
legales y éticos. El concepto de responsabilidad
social estd todavfa en evolucién; adn no es ficil
determinar 1as relaciones apropiadas entre las
diversas organizaciones y 1a sociedad.

S8in embargo, se rcalizan esfuerzos por
establecer un medio apropiado y de beneficio para
los individuos, los negocios y la sociedad.

Un administrador tiene necesidad, como
cualquier grupo profesional, de estar seguro de que
sus normas éticas son claras y realistas.

La étlica puede servir como una funcién de
vigilancia valiosa, asegurando, ya sea que las per-
sonas sepan 1o que hacen bien o no, o cuando menos

Vol.3 N°I

Primer Semestre 1995 /Pig. 35



sepan qué es 10 que deben hacer. problemas éticos.

El mundo real del administrador Que tiene que Las caracterfsticas humanas que motivan la
aclarar sombras de diferencias, es mds desafiante y accidn ética, incluyen la inteligencia, el valor, [a
complejo que €l libro de texto sobre Situaciones o

temperancia, ia justicia y la conciencia.
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