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 Introducción



Para un buen desenvolvimiento de la empresa ya sea grande mediana o pequeña, siempre debe de estar regida por una buena ética y responsabilidad en el ámbito laboral ya sea con sus empleados o sus clientes



Una empresa que tome en cuenta una buena ética, es una empresa sin problemas, por que la ética le permite a la empresa quedar bien con sus clientes.



La ética y la responsabilidad social son los principios fundamentales para cualquier tipo de empresa que explica que este bien o esta mal, es la preocupación de un



buen comportamiento y una obligación de satisfacer las



necesidades de las personas



 CAPITULO I:



ÉTICA



 1.1.- ¿Qué es la ética?



La ética y responsabilidad social son conceptos que se refieren a la calidad de nuestras relaciones a través del tiempo. (Stoner James A, Edward. F y Daniel R. G. 1996). Es el sistema de reglas que gobierna el ordenamiento de valores. (Bateman y Snell 2004). Estos valores y reglas indican cuando es aceptable el comportamiento y cuando es inaceptable. Lo que se considera ético puede depender de la perspectiva desde la que se consideran las cuestiones éticas. (Hellriegel, Don y John W. Slocum, Jr. 1998). La ética son los principios que explican que esta bien y que esta erróneo. (Gómez-Mejia y Balkin 2003). Es nuestra preocupación por el buen comportamiento, y nuestra obligación de satisfacer no solo nuestras necesidades, sino también de las demás personas. (Certo, Samuel C. 2001).



1.2.- Importancia de la Ética



Este programa se basa en el supuesto que los administradores y los demás empleados, se guíen por algo más que el solo interés personal. Se basa en el supuesto que los individuos se guían por valores e ideales personales, por sus compañeros, por valores sociales y, por la cultura de la organización. Las decisiones y acciones diarias de los empleados de los diferentes niveles de una organización hacen realidad la cultura ética de ésta. (Hellriegel, Don y John W. Slocum, Jr. 1998).



1.3.- ¿Qué es la ética en los negocios?



Puede definirse como la capacidad de reflexionar sobre los valores en el procesote toma de decisiones corporativas, y para determinar como estos valores y decisiones afectan a los diferentes grupos de interesados, y para determinar



 como los gerentes pueden utilizar estas observaciones en la administración de la compañía día a día. (Certo, Samuel C. 2001). Las compañías están recurriendo a ser valores y experiencias del pasado y a su preocupación por el presente, para establecer una nueva posición moral para el futuro. (Stoner James A, Edward. F y Daniel R. G. 1996). La ética en los negocios ofrece una guía de conductas y de toma de decisiones tanto para los empleados como para la dirección de la empresa. (Gómez-Mejia y Balkin 2003).



1.4.- Niveles Éticos



Los principios morales prescriben reglas generales de conducta aceptable que se intentan, sean imparceables. (Hellriegel, Don y John W. Slocum, Jr. 1998).



1.4.1.- Nivel Social



Gan parte de las opiniones sobre aquello que se considera ético proporciona de la sociedad en la que tiene lugar el comportamiento. La falta de investigación al respecto nos impide a concluir si las percepciones acerca de la ética empresarial ha mejorado o empeorado. Sin embargo generalmente los administradores son objetos de crecientes presiones que los induce a tomar decisiones con base en normas de conductas éticas más estrictas que antes. Hoy en día, y como nunca antes administradores y empleados en una pecera. Los medios de comunicación masiva dan cuenta de decisiones y conductas, las cuales se sometan al juicio publico de muchos muy diferentes grupos de intereses. (Hellriegel, Don y John W. Slocum, Jr. 1998).



1.4.2.- Nivel Legal



Lo que una sociedad interpreta como ético o poco ético con frecuencia termina expresado en leyes, reglamentos gubernamentales y decisiones judiciales. Las leyes son valores y normas d la sociedad que



 hacen cumplir los tribunales. Cuando el comportamiento es poco ético o ilegal en forma clara, los empleados también tienen conocimiento claro de lo que es correcto y lo que es incorrecto. (Hellriegeel Don y et all 1996).



1.4.3.- Nivel Organizacional



La propia organización puede determinar si el comportamiento de sus empleados y agentes es moral o inmoral. La influencia organizacional básica es la que ejerce la alta disección mediante su compromiso con una conducta ética. Este comportamiento puede reflejarse en directivas, en declaraciones de políticas, códigos éticos, discursos, publicaciones y sobre todo acciones. Las organizaciones adoptan los diferentes métodos para establecer principios de conducta ética organizacional. El método más común y de uso cada vez más frecuente es la exposición de lo que se espera respecto a toda la organización en documentos formales, entre los cuales puede estar un código ético. (Herllriegel y Slocum 1998). Las organizaciones influyen en las acciones del empleado de manera tanto formal como informal. Para proporcionar guía formal a los empleados, una organización puede establecer políticas claras que definan la conducta ética y poco ética. (Hellriegel Don y et all 1996).



1.4.4.- Nivel Individual.



Los individuos tienes sus propios valores y un sentido e lo que es correcto o incorrecto. La opinión de un individuo de lo que es ético puede converger o no con las opiniones de sus organizaciones y la cultura social en general. (Hellriegel Don y et all 1996). A pesar de las interpretaciones sociales, legales y organizacionales prevalecientes acerca de lo ético, todos poseemos valores y una conciencia sobre lo correcto y lo incorrecto. Dado la posibilidad de que ciertos individuos no están favorablemente dispuestos a la aplicación de decisiones y comportamiento ético con el trabajo, los administradores de organizaciones los mismos grandes que pequeñas deben prestar especial



 atención a los valores y ética en el reclutamiento, contratación y promoción. (Herllriegel y Slocum 1998). Las personas que basan sus decisiones éticas en el individualismo creen que el interés propio de un individuo se puede mantener a lo largo del tiempo, siempre y cuando no haga daño a los otros. (Gómez-Mejia y Balkin 2003).



1.5.- Modelos Éticos



1.5.1.- Utilitarismo



Juzga el efecto de las decisiones y el comportamiento en los demás, con el objetivo esencial de procurar el mayor el mayor beneficio para el mayor numero de personas. El modelo utilitarista s basa en las acciones, no en los motivos de esas acciones. (Herllriegel y Slocum 1998). Las decisiones se deben tomar sobre la base de lo que es bueno para un gran numero de personas. El utilitarismo es considerado algunas veces como “el cálculo del dolor”, ya que intenta minimizar el dolor y maximizar la satisfacción de un gran número de personas. (Gómez- Mejia y Balkin 2003). Las decisiones morales se toman de acuerdo con sus resultados o consecuencias. (Robbin y Coulter 2005). Las personas guiadas por el enfoque utilitarista se centran en los comportamientos y sus resultados, no en los motivos de dichas acciones. Un gerente o empleado guiado por este enfoque considra los efectos potenciales de acciones alternativas desde la prspctiva del contrato social aceptado. (Hellriegel Don et al1996).



1.5.2.- Derechos morales



(Robin y Coutter 2005). La menciona como noción lingüística, porque se centra en el respeto y la protección de las libertades y privilegios de sus empleados.



 Los Derechos Morales se fundamentan en la creencia de que cada persona posee derechos humanos fundamentales que deben ser respetados y protegidos. También tienen derecho a un entorno seguro y sociable. Esos derechos hacen posible que actúen en su propio interés y en beneficio de la sociedad. (Gómez-Mejía y Balkin 2003). (Hellriegel Don et al1996). Sostiene que las decisiones deben ser consistentes con los derechos y privilegios fundamentales (vida, salud, libertad y privacidad). Estos derechos se anuncian en documentos como las primeras 10 enmiendas a la constitución de Estados Unidos y la declaración de los derechos humanos de las Naciones Unidas. (Hellriegel y Slocum 1998). Definen de acuerdo con el modelo d derechos morales, las decisiones y conductas deben presenciar los 6 derechos morales que se detallan a continuación:



1.5.2.1.- Vida y Seguridad



Los empleados, clientes y público en general tienen derecho a no ver inadvertida e innecesariamente en peligro su vida y seguridad. (Hellriegel y Slocum 1998). En Estados Unidos muchas leyes requieren que los negocios cumplan con la perspectiva de la sociedad de las normas apropiadas para la calidad de vida y seguridad. Empleados, clientes y público en general tienen derecho de que no se pongan su vida y seguridad. (Hellriegel Don et al1996).



1.5.2.2.- Veracidad



Empleados, clientes y grupo en general tienen derecho a no ser intencionalmente engañados en materia en las que deberían ser plenamente informadas. (Hellriegel y Slocum 1998).



 1.5.2.3.- Privacidad



Los ciudadanos gozan del derecho a controlar el acceso y uso de



su



información



personal



por



parte



de



organismos



gubernamentales, empresa y otras instrucciones. (Hellriegel y Slocum 1998).



1.5.2.4.- Libertad de Expresión



Los empleados tienen derecho a criticar la ética o legalidad de las acciones de sus empleados. Tal derecho tiene vigencia únicamente si las críticas son escrupulosas y ciertas que no violen los derechos de los demás tanto dentro como fuera de la organización. (Hellriegel y Slocum 1998).



1.5.2.5.- Libertad de Conciencia



Los individuos tienen derecho a negarse a cumplir ordenes que contravienen sus convicciones morales o religiosas. (Hellriegel y Slocum 1998).



1.5.2.6.- Propiedad Privada



Tal derecho permite a la persona adquirir, usar y disponer de un techo bajo el cual abrigarse y poseer artículos básicos para su sobre vivencia. (Hellriegel y Slocum 1998).



1.5.3.- Justicia



Los gerentes imponen y hacen obedecer las reglas de manera justa e imparcial siguiendo las normas y lineamientos legales que imponen. (Robbins y Coulter 2005).



 La Justicia evalúa decisiones y comportamientos según la equidad con la que se distribuyen beneficios y costos entre individuos y grupos. (Hellriegel y Slocum 1998). Importancia de tratar a todas las personas de forma consistente y equitativa cuando se adopta una decisión. (Gómez- Mejia y Balkin 2003). Se apoyan en tres principios de aplicación:



1.5.3.1.- Principio de la Justicia Distributiva



Se refiere a la forma que es tratado un individuo e incluyen las recompensas equitativas. (Gómez- Mejia y Balkin 2003) Entraña la obligación moral de no hacer diferencias en el trato a los individuos con base e sus características personales. Este principio sostiene que: 1. Los individuos diferentes en aspectos relevantes deben ser trataos de forma semejantes. 2. Los individuos diferentes n aspectos relevantes deben ser tratados en forma distinta en proporciones con las diferencias entre ellas. (Hellriegel y Slocum 1998).



1.5.3.2.- Principio de Reprocidad



Requiere que los empleados respalden las reglas de la organización, siempre que la organización sea justa, y los empleados hayan aceptado de manera voluntaria algunos beneficios u oportunidades a fin de promover sus propios intereses. (Hellriegel Don et al1996).



1.5.3.3.- Principio del Deber Natural



Se basa en las decisiones y el comportamiento de una amplia obligaciones universales: 1. Ayudar a los necesitados o a quienes corren peligro.



 2. No dañar ni lastimar a terceros. 3. No provocar sufrimientos innecesarios. 4. Apoyar y cumplir con lo estipulado por instrucciones justas. (Hellriegel y Slocum 1998).



 CAPITULO II:



RESPONSABILIDAD SOCIAL



 2.1.- ¿Qué es la Responsabilidad Social?



Se define como la obligación que tiene una organización para actuar en forma que sirvan tanto a sus intereses propios como a los intereses de los ciudadanos afectados por su actividad. (Schermerhorn 2005). Es la creencia de que la empresa tiene la responsabilidad de tratar o gestionar sus asuntos morales o éticos, debiendo ser juzgadas por los mismos patrones que los individuos. (Gómez- Mejia y Balkin 2003).



2.2.- Responsabilidad Social Tradicional



(Herllriegel y Slocum 1998), sostiene que lasa organizaciones deben servir a los intereses de los accionistas. En otras palabras la principal obligación de los administradores es elevar al máximo las utilidades de los accionistas y sus intereses a largo plazo. (Schermerhorn 2005), Sostiene que la única responsabilidad de la administración es dirigir un negocio para maximizar las utilidades.



2.3.- Responsabilidad Social hacia los Grupos de Interés



Los administradores y otros empleados tienen obligaciones hacia grupos identificados que se ven afectados por el cumplimiento de las metas de una organización. (Herllriegel y Slocum 1998). Los administradores de cualquier organización debe preocuparse por el bienestar social mas amplio y no meramente por las utilidades corporativas. (Schermerhorn 2005).



2.3.1.- Grupo de Interés



Son aquellos con el poder potencial o real para influir en las decisiones y acciones de una organización. (Herllriegel y Slocum 1998).



 2.4.- Responsabilidad Social Afirmativa



(Herllriegel y Slocum 1998), sostiene que administradores y otros empleados están obligados a:



1. Evitar problemas mediante la previsión de cambios en su entorno. 2. Combinar las metas de la organización con las de los grupos de interés y público en general. 3. Dar pasos concretos y positivos par promover los intereses mutuos de las organizaciones.



2.5.- Obligaciones



(Herllriegel y Slocum 1998), lo divide en cinco criterios:



1. Criterios de desempeño más amplios: Los administradores y otros deben considerar y aceptar criterios más amplios para la decisión de desempeño y papel social de su organización que los impuestos por la ley y el mercado.



2. Normas Éticas: Los administradores y otros empleados deben adoptar una postura definida ante asuntos de interés público, deben promover normas éticas entre todos los miembros de sus organizaciones, industrias y empresas en general. Estas normas éticas deben defenderse aun si parecen perjudiciales para las utilidades inmediatas de la organización o son contrarios a las practicas prevalecientes en la industria.



 3. Estrategia Operativa: Las organizaciones deben indemnizar a las victimas de la contaminación y de otros riesgos provocados por ellas, incluso en



ausencia



de



funcionamientos



legales



claramente



establecidos.



4. Respuesta a las Presiones Sociales: Los administradores y otros empleados deben aceptar la responsabilidad



de



resolver



los



problemas



importantes,



mostrarse dispuestos a exponer sus actividades a grupos externos y ofrecer a este libre acceso a toda clase de información



5. Actividades Legislativas y Políticas: Los administradores deben mostrar disposición a colaborar con grupos de interés externos a favor e la expedición, ejm: las leyes de protección del ambiente.



2.6.- Estrategias de Responsabilidad Social



(Schermerhorn 2003), lo divide en :



2.6.1.- Estrategia obstruccionista



Evita la responsabilidad social y refleja principalmente prioridades económicas (combatir las demandas sociales).



2.6.2.- Estrategia Defensiva



Intenta proteger a la organización realizando lo mínimo legalmente necesario para satisfacer las expectativas sociales.



 2.6.3.-Estrategia Adaptativa



Aceptan responsabilidades sociales. Tratan de satisfacer criterios económicos, legales y éticos, en este nivel es congruente con las normas, valores y expectativas dominantes en la sociedad.



2.6.4.- Estrategia Proactiva



Está diseñada para todos los criterios del desempeño discrecional, emprende acciones preventivas con el fin de evitar los impactos sociales adversos de las actividades de la compañía.



2.7.- Auditoria Social



Los interesados en el desempeño social de una empresa deben realizar una auditoria social, la cual identifica, supervisa y evalúa los efectos de la organización en sus participantes y en la sociedad de un conjunto, mide el desempeño en función del concepto de responsabilidad social.



2.8.- Denuncia



Se conoce como determinantes a los emlpeadad que informan de acciones pocos éticos o ilegales de sus patrones a otra personas u organizaciones que puedan emprender acciones correctivas.



 Capitulo III:



Apreciación Crítica



 La Ética ¿Qué es la ética?



La ética es un valor que todas las personas poseemos y que se ven reflejadas en nuestra forma de comportamiento, e relacionarnos con los demás.



Importancia de la ética



La ética es importante tanto para el hombre, como para una empresa, por que nos permite relacionarnos con el ámbito de trabajo, así como también con las personas de ese mismo ambiente laboral.



La ética en los negocios



La ética en los negocios, es importante para cualquier tipo de empresa ya sea una empresa grande o pequeña, por que debe ten en cuenta este valor para poder relacionarse con sus empleados y al mismo tiempo los empleados con sus clientes.



Niveles éticos



Esta conformado por cuatro niveles que son, nivel social, aquí la mayoría de opiniones sobre el comportamiento o lo que consideran ético son tomadas por la sociedad; nivel legal, lo que nos hacen cumplir la ética son las normas de la sociedad impuestas por las leyes; nivel organizacional, se podría decir que la empresa evalúa el comportamiento ético, moral de cada uno de sus empleados; nivel individual, como el mismo nombre lo dice individual las personas están guiadas por sus propios valores y conocimiento por lo que es correcto o no



Modelos éticos



Los modelos éticos están basados en el utilitarismo; que es empleado algunas veces por las empresas tomando decisiones que favorezcan a la mayor cantidad



 de personas; los derechos morales, se fundamenta en los derechos que un empleado tiene dentro de una empresa, tienen derecho a ser respetados, protegidos, ala libertad de expresión; justicia, en el ámbito empresarial las reglas y normas son las mismas para todos los empleados de la empresa donde se desempeñan, tenemos tres principios de aplicación: el de la justicia distributiva, es la forma justa de como contribuir con el individuo en base a sus esfuerzos laborales en el trabajo, principios de reprocidad; los empleados cumplen con las reglas de la empresa siempre y cuando ésta sea justa, principio del deber natural, las empresas toman decisiones como para ayudar a personas que realmente la necesitan.



Responsabilidad Social



¿Qué es la Responsabilidad Social?



Es el acto que nosotros respondemos con un amplio conocimiento de lo que es bueno y que es malo, así también una empresa toma una responsabilidad para proteger los beneficios sus clientes.



Importancia de la Responsabilidad Social



Así como la ética, la responsabilidad social es importante para las empresas ya que no solo dependen de la responsabilidad de los empleados realizar sus trabajos con dedicación, sino también de la empresa quedar bien con sus clientes.



Responsabilidad social Afirmativa



Tanto los empleados como los administradores no pueden tener ningún tipo de enfrentamientos, deben de evitar los problemas al sufrir cambios en el ámbito laboral, para poder relacionarse mejor con el entorno.



 Las Obligaciones



Se dividen en cinco categorías que son: criterio de desempeño más amplio, las organizaciones evalúan el desempeño de los trabajadores; normas éticas, Estrategias



operativas,



respuesta



a



presiones



sociales



y



actividad



legislativas políticas.



La Auditoria Social



Mediante una auditoria financiera, evalúa, mide identifica los efectos de la empresa.



 CAPITULO IV:



Formulación de Problemas



 Para la resolución de la formulación de problemas de acuerdo al tema de ética y responsabilidad social he tomado en cuenta ir a visitar una empresa en particular, Latino Hotel SAC. Ubicado en la ciudad de Chiclayo, distrito Chiclayo, con dirección av. Manuel Maria Izaga Nº 600. Con el permiso del Gerente de Operaciones Carlos Alberto Caballero Burgos y el Administrador Felipe Apolino Miñano Vereau, quien gracias a su apoyo se a podido llevar a cabo el tema de investigación. Teniendo en cuenta lo estudiado sobre el tema a exponer, eh formulado la siguiente pregunta



¿Qué responsabilidad tiene la empresa hacia sus empleados y sus clientes?



Importancia



La Empresa tiene la responsabilidad de ofrecer excelente servicio acorde con la exigencia del mismo, que abarque desde su llegada, permanencia y salida, brindándole comodidades reales de acuerdo a nuestra categoría (habitación cómoda, baño equipado, música ambiental, etc.), pero además, suplir dentro de su permanencia requerimientos para que sientan como que están en un ámbito familiar (hacerlo sentir como en su casa)



La responsabilidad de la empresa hacia los empleados es de tener un entorno de trabajo adecuado, también que tengan una capacitación permanente, promover una camareria entre todos sin hacer diferenciaciones de jerarquía. El trabajador pueda proyectar una tranquilidad hacia su hogar, no presionándolos con horarios rígidos ni situaciones personales, de mantener un estado emocional (aspecto psicológico) de satisfacción de su trabajo y por su trabajo.



Entorno del Problema



La empresa de Latino Hostal SAC ejerce tanta responsabilidad que muy poco se presentan problemas, sino al contrario los problemas de la empresa se asemejan a los clientes como por ejemplo:



 Información sobre el problema



El problema o inconveniente de la empresa Latino Hotel SAC., se basa en sus clientes, es decir, la impuntualidad de sus clientes a la hora de entrada o salida de la habitación (acordada por el contrato de separación de habitación). Otro inconveniente seria, las reservas de habitación que el cliente hace con pocas horas de anticipación, por que prefieren una habitación en específica o en particular, se podría decir, la misma habitación que él antes lo habitaba. El peor inconveniente seria, la falta de atención de alimentación a las habitaciones, porque la empresa no cuenta con un restaurante propio, esto impide la satisfacción completa del cliente o huésped.



Procesamiento y análisis de información



El análisis realizado en la empresa, hace referencia a tres puntos: •



La responsabilidad de la empresa hacia los trabajadores:



La responsabilidad de la empresa que tiene hacia los empleados, es el de brindarles capacitaciones permanentes para que así ellos puedan tomar una decisión de cuerdo a la necesidad de la empresa. La empresa les brinda a sus empleados la comodidad de un entorno de trabajo adecuado para que así ellos puedan desenvolverse con más tranquilidad en su ámbito laboral. •



La responsabilidad de los empleados hacia los clientes:



Gracias a las capacitaciones de la empresa hacia sus empleados, ellos se sentirán capaces de relacionarse con los clientes brindándoles un buen servicio y también ser capaces de resolver cualquier problema sin necesidad de recurrir a la violencia con los empleados.



 •



La responsabilidad de la empresa hacia los clientes:



La empresa se siente responsable de brindar la mayor comodidad y conformidad a sus clientes desde su llegada, permanencia y salida ofreciéndole un ambiente cómodo, ordenado, con un buen servicio e higiene, para que el cliente se sienta como en su casa.



Recomendaciones



Teniendo encanta los tres inconvenientes que aquejan a la empresa mis recomendaciones serian: •



(Impuntualidad de los clientes a la hora de entrada o salida) Informar a los clientes de la ética de la empresa antes de registrarlos como huéspedes, así ellos tomaran en cuenta lo propuesto por la empresa y por consiguiente se sentirán mas responsables al momento de su llegada o salida del Hotel.



•



Otra recomendación seria el de mantener informados a los clientes de las normas de la empresa, por medio de afiches, boletines, etc. Colocaos en cada habitación, así ellos se mantendrán informados simultáneamente.



•



Para el caso de la falta de alimentación en las habitaciones, se podría realizar un convenio con uno de los restaurantes más cercano a la empresa para que ellos sean los encargados de satisfacer sus gustos por la comida a los huéspedes en sus respectivas habitaciones de la empresa, así ambos saldrían beneficiados, la empresa ganaría una buena reputación y el restaurante se beneficiaria en lo económico.



 Conclusiones



Como resultado del análisis, eh podido llegar a las siguientes conclusiones: •



Es muy importante que la empresa brinde capacitaciones a sus empleados, para que ellos se puedan desenvolver y se sientan satisfechos con su trabajo.



•



Es importante que la empresa ejerza con sus empleados una camarería, sin distinción de grupo social o e ámbito de trabajo.
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