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Entrepreneurial Education as a Strategy for Global
Competitiveness: Entrepreneurship Challenge
in Puerto Rico

Moraima De Hoyos Ruperto / moraimad@yahoo.com
University of Puerto Rico
Mayaguez Campus

Carmen |.Figueroa Medina / carmen.figueroal1@upr.edu
University of Puerto Rico
Mayaguiez Campus

I ABSTRACT:

Entrepreneurial education is important as a diffusion mechanism to foster mind-sets,
skills, and behaviors on the entrepreneurship context in Puerto Rico. Entrepreneur-
ial challenges were denoted by interviewing governmental, private and civic sectors’
leaders as well entrepreneurs. Qualitative analysis demonstrates a successful entre-
preneurial strategy should be anchored in an inter-organizational process that could
build up the adequate entrepreneurial mindset through a formal interdisciplinary edu-
cational curriculum. Results suggest the necessity of change from the traditional busi-
ness education hub to an entrepreneurial education able to develop creative thoughts
as a strategy for global competitiveness and sustainable entrepreneurial growth.

Keywords: entrepreneurship, entrepreneurial education, entrepreneurial environ-
ment, entrepreneurialism

I RESUMEN:

La educacion empresarial es importante como mecanismo de difusién para promo-
ver mentalidades, aptitudes y conductas necesarias para el contexto empresarial en
Puerto Rico. Los retos empresariales fueron sefialados al entrevistar a lideres de secto-
res civico, gubernamental y privado, en adicion de empresarios. El andlisis cualitativo
demuestra que una estrategia empresarial exitosa debe basarse en un proceso inte-
gral organizativo que pudiera construir la mentalidad emprendedora mediante un
curriculo educativo formal interdisciplinario. Los resultados sugieren la necesidad de
un cambio en la efigie tradicional de la educacién de negocios hacia una educacion
empresarial que pueda desarrollar un pensamiento creativo como estrategia para la
competitividad global y el crecimiento empresarial sostenible.

Palabras clave: empresarismo, educacién, ambiente empresarial, espiritu emprendedor

ISSN 1541-8561 1



De Hovos Ruperto / FIGUEROA MEDINA
INTRODUCTION

Studies conducted over the last ten years illustrate the multiple
challenges that country administrators face on designing a sustain-
able and competitive entrepreneurial environment in Puerto Rico.
These challenges encompass a low rate of early-stage entrepreneur-
ial activities (Bosma, Jones, Autio, & Levie, 2008) limited market
structure (Cortés, 2006), structural problems (Aponte, 2002), in ad-
dition of excessive public debt, bureaucracy, and lack of indepen-
dent trade, since Puerto Rico is subject to U.S. trade laws and restric-
tions (Collins, Bosworth, & Soto-Class, 2006; Davis & Rivera-Batiz,
2006). Since, a country’s global competitiveness depends on native
entrepreneurial factors (Casson, 2003) built within their political,
social, and historical context (Reynolds, Hay, & Camp, 1999); en-
trepreneurs, institutions, and governments play strong and specific
roles in fostering a nationwide entrepreneurial climate (Lundstrom
& Stevenson, 2005). This explains why some national economies are
stronger and grow more rapidly than others (Reynolds et al., 2002).

In 1994, the Puerto Rico government joined other private and
civic sectors of the Island to propose an initiative to jumpstart na-
tive entrepreneurial development as part of the “New” National
Economic Development Model (Economic Productivity Council,
1994). To accomplish this objective the private and public sectors
are expected to provide external support to the “native” small busi-
ness enterprises. In addition, the public sector must become more
effective and efficient providing the private sector with policies and
regulations that can enable the economic development of Puerto
Rico (Economic Productivity Council, 1994).

Despite this attempt, reports from worldwide organizations
such as the Global Entrepreneurship Monitor (GEM), the World
Economic Forum (WEF), and the World Bank (WB) confirm
that entrepreneurialism has failed to flourish in Puerto Rico. For
instance, the 2007 GEM report revealed that among high-income
countries Puerto Rico, at 3.1%, has one of the lowest rates of early-
stage entrepreneurial activity, compared to 9.6% in the United
States, 10% in Hong Kong, and 26%, 23%, and 27%, respectively,
for the low to medium income countries of Peru, Colombia, and

2 ISSN 1541-8561 FORUM EMPRESARIAL Vol. 16,1 (MAYO 2011)
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ENTREPRENEURIAL EDUCATION AS A STRATEGY FOR GLOBAL COMPETITIVENESS

Thailand. Likewise, the 2007 GEM adult population perception
survey indicates Puerto Rico is average or above average in terms of
entrepreneurial potential, capabilities, and intention, but lower in
opportunity than other high-income countries.

To better our understanding about the reasons for the low level of
entrepreneurial activity in Puerto Rico, we performed a qualitative
research study based on interviewees with local entrepreneurs and
civic, private and governmental leaders throughout the Island. We
theorize that the way in which leaders perceive entrepreneurial
climate may influence decisions they make and subsequently affect
new business start-ups. Our study seeks to identify the unique factors
that may impact Puerto Rico entrepreneurial environment with the
purpose of providing useful information to guide decision makers.

Our data suggests that Puerto Rico’s low rate of entrepreneurship
stems from the lack of adequate entrepreneurial education regarding
the general educational curriculum and the linkages of the university
with the outsiders. In addition, higher education programs follow
the traditional business education programs, rather than a creative
one. While, on the other hand, the limited linkages among the
university and other business trade organizations, as well as with
entrepreneurs, restricted the flow of valuable information.

A striking deficit of adequate entrepreneurial education and link-
ages between educational institutions and entrepreneurs has been
well documented in the literature as vital to supporting venture cre-
ation and sustainability. In Puerto Rico this has been identified as a
factor deteriorating entrepreneurship. Our findings call for strategic
initiatives from educational institutions and entrepreneurial support
organizations—public, private, and civic-and entrepreneurs them-
selves to foster educational network development and utilization.

THEORETICAL BACKGROUND

Entrepreneurship is considered a key element for a sustainable
economic growth (Levie & Autio, 2007; Audretsch & Thurik, 2001;
Gartner et al., 2004; Kantis et al., 2002; Lundstrom & Stevenson,
2005). However, the literature is not entirely consistent about the
factors that drive it. Thus, as Van de Ven (2007) suggests, we need

ISSN 1541-8561 3



De Hovos Ruperto / FIGUEROA MEDINA

to continue evaluating the entrepreneurship process and its causal
mechanisms to advance the understanding of its dynamics and de-
velopment over time.

Entrepreneurship is not solely defined by entrepreneurs, but by
the relationships between entrepreneurs, enterprises, and the en-
vironment (Lundstrom & Stevenson, 2005). Enterprise might be
involved inside an innovative process within existing firms, new ven-
ture creation (Audretsch & Thurik, 2001), or through replication
(Baumol et al., 2007); but all with the final purpose of generating
economic activities for the development of a sustainable economy
(Gartner et al., 2004; Kantis et al., 2002). Environmental factors may
include the economic system, institutional arragements such as the
collaboration between university and business trade organization
with entrepreneurs, and the role of government on legal, political,
and social structures, among others (Saxenian, 1994; Lowrey, 2003;
Lundstrom & Stevenson, 2005).

The Global Entrepreneurship Monitor (GEM), a leading interna-
tional research program intended to enhance understanding of the
role of entrepreneurship in the national economic growth, created
a conceptual model summarizing the major causal mechanisms af-
fecting national economies — the general (GNFCs) and the entre-
preneurial (EFCs) contextual factors. Among the GNFCs, the GEM
model (2007) includes; external trade openness, the role of govern-
ment, financial markets’ efficiency, technology intensity, physical
infrastructure, management skills, labor market structure, and in-
stitutional regulations. These factors are considered primarily on a
macroeconomic level. The GEM model also recognizes ten different
EFCs, that primarily work at a microeconomic level, which may affect
the creation and development of new firms. They are: 1) financial
support, 2) goverment policies, 3) goverment programs, 4) educa-
tion and training, 5) research and development (R&D) transfer, 6)
commercial and professional infrastructure, 7) international market
openness, 8) access to physical infrastructure, 9) cultural and social
norms, and 10) intellectual property rights protection.

Essentially, Todaro (1981) stated that the structure of the educa-
tional system is linked to the particular economic and social char-
acter of the society in which it is contained, as well as to its history.

4 ISSN 1541-8561 FORUM EMPRESARIAL Vol. 16,1 (MAYO 2011)
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ENTREPRENEURIAL EDUCATION AS A STRATEGY FOR GLOBAL COMPETITIVENESS

Furthermore, he claimed that the educational system influences so-
cial development, thus the link between education and country de-
velopment is a two-way process. In the case of entrepreneurship, the
educational system is considered one of the principal influencing
factors of the venture creation process since it is strongly related to
the overall attitude of society (Levie & Autio, 2007; Aponte, 1999).
However, the GEM 2010 expert survey report suggests that entrepre-
neurship education and training in school and outside of school are
inadequate in most countries (Corduras-Martinez, Levie, Kelley, Sae-
mundsson, & Schott, 2010). Moreover, Kirby (2003) affirmed that
educational systems need to focus not simply on what is taught but
how it is taught.

Therefore, as Varela (2003) argues, our function as a nation is to
educate our citizens within the bounds of ethics and social respon-
sibility to make human beings capable of acting independently, in-
novatively, and with the capacity for achieving goals and taking risks
to create new sources of wealth and employment. This contrasts dra-
matically with the traditional “mass-production” educational system
that has dominated for decades, even in the United States, that tends
to “teach students how to become proficient employees instead of
successful business person” (Solomon, 1989). Even when entrepre-
neurship in higher education has grown significantly over the past
5-10 years, and strong growth is expected to continue; researchers
agreed that more needs to be done. Entrepreneurship in higher
education needs to expand particularly in the areas of curriculum
development, training and development of teachers, funding entre-
preneurship, cross disciplinary research collaboration and facilita-
tion of spin-outs from higher education institutions (Twaalthoven &
Wilson, 2004).

Moreover, Gavron et al. (1998) established that to promote an
entrepreneurial culture, the nations need collaborative policies be-
tween public and private sectors that encourage educational systems
and business support schemes. Recently, the WEF 2009 report ex-
pressed it in the following way: “While the contexts around the world
vary dramatically, entrepreneurship education, in its various forms,
can equip people to proactively, pursue those opportunities available
to them based on their local environments and cultures” (p.12).

ISSN 1541-8561 5
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In that sense, Lundstrom & Stevenson (2005) recognized the im-
portance of the role of government on the adequacy to set policies,
joint with the role of universities and other educational organiza-
tions in the emergence of entrepreneurship culture. Hence, the
conection between the educational organizations and outsiders is
particularly important in order to build an overall understanding of
the entrepreneurship domain through the society’s education and
build awareness about the value and support of entrepreneurship
on the country’s development (Gavron et al., 1998). Similarly, uni-
versities play a key role as entrepreneurial hub, connecting research-
ers, students, entrepreneurs, companies and other stakeholders
(Saxenian, 1994; World Economic Forum, 2009). Furthermore, the
conection between universities and the rest of the entrepreneurial
stakeholders generally provides key players in the processes of inven-
tion, innovation and commercialization (Wright, 2007). The WEF
(2009) highlighted the importance of entrepreneurship education
and training on the development of entrepreneurial capabilities in
the following way:

... while education is one of the most important foundations for
economic development, entrepreneurship is a major driver of
innovation and economic growth. Entrepreneurship education
plays an essential role in shaping attitudes, skills and culture-
from the primary level up. We believe entrepreneurial skills,
attitude and behaviors can be learned, and that exposure to
entrepreneurship education throughout an individual’s lifelong
learning path, starting from youth and continuing through
adulhood into higher education-as well as reaching out to those
economically or socially excluded-is imperative. (p. 7-8)

Furthermore, Gibb & Hannon (2006) recognized the fundamen-
tal of training students in the skills they will need to develop the
entrepreneurial ability of creating business ideas, identifying and
recognizing opportunities, setting up a business and managing its
growth. Typically, skill-building courses in entrepreneurship educa-
tion are creativity, new venture creation, business planning, lead-
ership, entrepreneurial marketing, entrepreneurial finance and
growth management as well as soft skills such as negotiation. How-
ever, the GEM 2010 special report on education recommends the

6 ISSN 1541-8561 FORUM EMPRESARIAL Vol. 16,1 (MAYO 2011)
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evaluation and encouragement of creativity, self-sufficiency, and in-
novation as well as the study of entrepreneurship since primary and
secondary schools.

ReseARcH OBJECTIVES

Our study seeks to identify the unique factors that may impact
Puerto Rico’s entrepreneurial environment with the purpose of
providing useful information to guide decision makers. Based on
the prominent themes that emerged through the interviews, the
entrepreneurship challenge under consideration is education. Also,
this study aims to address the unexplained stagnant entrepreneurial
environment in Puerto Rico, even when new venture creation is
positively perceived (Aponte, 2002) and indicators points’ to average
orabove conditions, in terms of entrepreneurial potential, capabilities
and intentions, compared with other high income countries (GEM
2007). Entrepreneur’s understandings of environmental barriers to
and enablers of business creation may, we reasoned, affecthow and to
what extent they launch new firms. For a future project, others areas
like individual networking and systemic networking will be included
in order to obtain a better understanding of the entrepreneurship
challenge in Puerto Rico.

MEeTHODOLOGY

While there are many qualitative methods available to research-
ers, a grounded theory approach was preferred for this study. This
method intersects disciplines and subjects, providing the oppor-
tunity to develop an in-depth understanding of the Puerto Rico’s
entrepreneurial condition through governmental private and civic
sectors leaders as well entrepreneurs. Semi-structural interview com-
prised of open-ended questions (as the Appendix A shows) were
performed to maximize the opportunity for respondents for free
expression while allowing the authors to guide the general direction
of the interview.

Methodologies are “neither appropriate nor inappropriate until
they are applied to a specific research problem” (Downey & Ireland,

ISSN 1541-8561 7



De Hovos Ruperto / FIGUEROA MEDINA

1979). A researcher’s choice of methodology should take into ac-
count the research objective, the research question, and the prob-
lem to be addressed. As Van Maanen (1979) points out, the choice
of research methodology is situated “in the overall form, focus and
emphasis of study.” We believe the qualitative inquiry method was
well suited to address the subject of this study: the unexplained fail-
ure of a sustainable entrepreneurial environment in Puerto Rico.
We were interested in discerning how key figures in Puerto Rico—
entrepreneurs as well as policy makers and influential leaders who
may directly or indirectly affect entrepreneurial efforts—perceive
the Island’s current entrepreneurial movement or atmosphere. Our
intent was to gather “rich” data from these individuals based on their
personal experiences and backgrounds as well as their understand-
ing of entrepreneurialism and what it means to them (Babbie, 2007;
Maxwell, 2005).

Suddaby (2006) suggests that grounded theory is more appropri-
ate when wanting to learn how individuals interpret reality—in our
case how leaders and entrepreneurs perceive the entrepreneurial
environment and its socio-economic role in Puerto Rico. Grounded
theory emphasizes the observation of patterns in the data that help
us to build theories directly from “the actual meanings and con-
cepts used by social actors in a real setting” (Gephart, 2004: 457).
Grounded theorists aim to remain “open” to the data by resisting
commitment to a prior theory or assumption. The grounded theo-
rist’s commitment to “openness” is also reflected in the data collec-
tion process.

The conducted semi-structured interviews comprised of open-
ended questions that maximized respondents’ opportunities for
free expression while allowing us to guide the general direction of
the interviews. Considering the same way, trying to avoid implicit
hypothesis-testing and instead allows for inductive reasoning to pre-
vail. Nevertheless, this knowledge implies the possibility of a bias on
the part of the author, since a theory-free individual, without expec-
tations when collecting and analyzing data is unrealistic. Two impor-
tant characteristics of grounded theory are constant comparison and
theoretical sampling. Constant comparison refers to the researcher’s
continual examination and comparison of data or a simultaneously

8 ISSN 1541-8561 FORUM EMPRESARIAL Vol. 16,1 (MAYO 2011)
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collected and analyzed process. This implies immediate active im-
mersion in the data rather than its post-collection management.
Theoretical sampling also refers to the researcher’s recognition that
the data, rather than a prior design decision, dictates when the data
collection terminates. Consequently, the size and composition of the
sample may be suggested, but not dictated by prior design. Two main
principles under the theoretical sampling are appropriateness and
adequacy (Glaser, 1967). Appropriateness was achieved by carefully
selecting participants who were knowledgeable about the area being
explored, while adequacy was addressed by continuing the sampling
and coding until theoretical saturation was reached.

SAMPLE

Fifteen organizational leaders in Puerto Rico —five from each sec-
tor; the civil, governmental, and private sector— and fifteen entre-
preneurs were selected to take part in this study. The civic, public,
and private sector participants were selected through the following
process. We identified key agencies and organizations from several
available sources, including the Puerto Rico Official Government’s
Web site, which details the government agencies involved in business
start-ups, and the Puerto Rico. Industrial and Commercial Directory
and its respective Web site. Then, relying on the researcher’s per-
sonal network and experience and those of several business experts,
the list was narrowed to twenty-five organizations chosen based on
their public intervention in policy matters. From those twenty-five,
fifteen initial representatives were identified. Criteria for selection
were their business/industrial sector and the geographical area
they cover. A careful selection was made to reflect a wide range
of knowledge about Puerto Rico’s entrepreneurial efforts. Since
we were seeking to understand the entrepreneurial environment
as perceived by those who have the ability to encourage change
in Puerto Rico’s entrepreneurial policies, the leaders selected for
this study were in top management positions, such as presidents,
directors, and executive directors of those organizations with
public policy influence. If any one of the first fifteen selected was
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unavailable, he or she was substituted by another similar and/or
related organizational leader. In this manner the total of available
organizational leaders that were interviewed was fourteen, including
four from the private sector, five from the public sector and five from
the civic sector.

Entrepreneurs were chosen from among those mentioned in in-
terviews with the above-mentioned leaders and based on their avail-
ability; eleven entrepreneurs were interviewed. The list included
both newly established and experienced entrepreneurs. Since these
entrepreneurs were named during conversations with the organiza-
tional leaders, factors such as industry diversity and the type and/or
business size were not controlled. In accordance with the principles
of theoretical sampling, which permits decisions about sample size
and composition to change during the process of data collection, a
decision was made to extend the sample to Puerto Rican entrepre-
neurs doing business outside the Island. These entrepreneurs were
selected from the Hispanic Chamber of Commerce directory and,
because of the information at our disposal and the access to it, all
were from the state of Ohio. We later decided not to include those
four Ohio interviews in the analysis because the conversations did
not fit the study’s purpose.

DAata CoLLECTION

The primary data collecting method was semi-structured inter-
views that lasted about one hour and were conducted between June
and August 2009. Respondents were contacted via phone or e-mail
to determine if they were willing to be interviewed. Twenty one face-
to-face interviews and four telephone interviews were conducted. All
were audio recorded with the permission of the interviewee. The re-
corded interviews were electronically stored and professionally tran-
scribed. An interview protocol was used to ensure consistency even
when the semi-structured methods followed intuitive leads during
the interview process (Spradley, 1979).

The interview questions were broad and open-ended to allow re-
spondents to narrate experiences and understandings rather than
be questioned solely on specific details (Maxwell, 2005). The ques-
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tions were aimed toward individual experiences and sought to avoid
theoretical or hypothetical assessments. They also encouraged sub-
stantial responses from interviewees and allowed them to emphasize
ideas and issues most relevant to the events they described.

We began by asking respondents to describe their personal
and professional background. This gave us the opportunity to
understand how their academic fields, years of experience, and their
specializations, for example, influenced each one’s perspective and
the various issues they discussed during the interview. Second, we
asked respondents to talk about the organization or business they
represent. This question gave us a broader understanding of the
organization’s purpose or agenda and the business environment
to which each is related. Next we asked participants to describe a
successful entrepreneurial venture they witnessed or experienced
firsthand in Puerto Rico during the last five years. The purpose of
this question was to identify what the informant saw as the most
relevant factors to entrepreneurial success. Thereafter, we asked
the participants to describe an unsuccessful venture they directly
experienced or witnessed in Puerto Rico during the last five years,
with the same purpose, and to help identify the factors they consider
detrimental to the entrepreneurial environment. Finally, we gave
each interviewee an opportunity to discuss what he or she thinks
are the most important factors driving entrepreneurship, negatively
as well as positively, in Puerto Rico. This question was meant to
provide the interviewees the opportunity to freely express what he
or she would do to change the environment in Puerto Rico without
limitations, as if with a “magic wand.” One question was added for
those Puerto Ricans doing business abroad to explore why they
decided to leave instead of remaining on the Island.

DAtAa ANALYSIS

Qualitative data analysis often involves a coding process during
which raw data is raised to a conceptual level. We used techniques
recommended by Corbin and Strauss conducted open, axial, and
selective coding that allowed us to make comparisons between data
and, in doing so, derive ideas to stand for the data and develop
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properties and dimensions of the concepts (Corbin & Strauss, 2008).
This kind of analysis involves a process of generating, developing,
and verifying impressions by continual comparison of similarities
and differences against the next set of data and/or revising previous
concepts.

Recordings of the interviews were listened to multiple times and
the transcripts read repeatedly in an attempt to develop tentative
ideas about categories and relationships (Emerson, Fretz, & Shaw,
1995). The coding process was conducted as soon as the transcribed
interviews were available and was accomplished through the use
of manual techniques. Using the inductive process followed by the
theoretical sampling approach helped us identify relevant concepts,
patterns, and themes. Under the theoretical sampling approach we
were able to gather follow-up data based on those relevant concepts
and to be more sensitive during subsequent interviews with regard to
questions, observations, and listening. We began by conducting open-
coding, a line by line analysis of every transcript to identify “codable
moments” (Boyatsis, 1998) or fragments of text with potential
significance. We captured 2,352 such “moments” in the twenty-
one interviews. These were compared and assigned to 122 labeled
categories. Next we considered the categories independently for
each of the two subsets of our sample—leaders and entrepreneurs—
nothing first level similarities and differences between them. During
the second phase of coding (axial coding), re-examination of
our codes and the text they represented resulted in refining and
combining related themes and concepts emerging from the data
(Corbin and Strauss, 2008) and moving back and forth between the
data and the literature. This process reduced the substantive codes
earlier generated from 2,352 to 210 and into 10 labeled categories
(Boyatsis, 1998).

Our third phase of analysis involved selective coding such is a
process in which the integration of categories and conceptualization
moved us from substantive to formal theory. The theory building
process allowed us to derive an explanatory framework to describe
the phenomenon the participants were explaining and, more
importantly, look at the implications and relevance of this theory in
more than one substantive area (Glaser & Strauss, 1967). As part of

12 |ISSN 1541-8561 FORUM EMPRESARIAL Vol. 16,1 (MAYO 2011)

@



ENTREPRENEURIAL EDUCATION AS A STRATEGY FOR GLOBAL COMPETITIVENESS

the above data analysis process, several memos, interview outlines,
and notes were written. These memos and notes were constantly
reviewed, revised, and organized as data collection and analysis
continued.

FINDINGS

The finding suggests that two major challenges related to educa-
tion should be addressed in order to be competitive in the global
arena. First, the requirement of a transformation on entrepreneurial
education that might promote the creative thought as a strategy for
a sustainable entrepreneurial growth in Puerto Rico. Second, the ur-
gency of collaboration agreements among several institutions, such
as the university and other private, public, and civic organizations, in
order to expand entrepreneurial opportunities.

FINDING 1: Entrepreneurial education is recognize as strategy for
global competitiveness

1.1. Changes in educational curriculum is one of the most
urgent requirements for the flourishing of entrepreneurial
environment

Twenty out of twenty-one respondents are aware that the
country’s lack of formal entrepreneurial education is a limitation for
entrepreneurship in Puerto Rico. An entrepreneur expressed it in
the following way:

Look at education. For example, in my MBA, they never talked
about entrepreneurship. From 1993 to 1997, they taught me about
business, but more about how to work within a company and rise up
as a manager in the company. But the fact was [I was educated] to
be a worker, not an entrepreneur. There wasn’t [entrepreneurial]
preparation or an ecosystem.

Even when members of all groups recognized the necessity to
make changes on the educational curriculum, private and public
leaders were the groups who suggested this was the most urgent re-
quirement for the entrepreneurial environment change.
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1.2. Successful entrepreneurs recognize their entrepreneurial
education experience as a key factor for their success

Successful entrepreneurs recognize their entrepreneurial educa-
tion experience as a key factor in their success. Moreover, four of
them narrated the process of self-education on business and entre-
preneurial issues as a key step for their business starting process.
These four entrepreneurs mention that even when they had their
respective field of education, the absence of entrepreneurial educa-
tion was a deficiency recognized by them during the start-up process.
Four out of five civic leaders point out the great amount of short
term entrepreneurial educational programs available that include
seminars, individual consulting service for starting a business, as well
as other matters like financing options and business requirements
on the island. The aforementioned issue suggests that the acknowl-
edgment of the importance of entrepreneurial education by entre-
preneurs might be a key element for the venture success.

1.3. The limited formal entrepreneurial education linkages
among institutions restrict the development of a competitive
entrepreneurial environment in Puerto Rico

Members of all groups recognize the limited formal linkages
among university, government, private and civic organization as
a barrier for the local entrepreneurial to flourish as the following
quotes exemplify:

What we need to do is strategize with the universities and the private
sector to work toward entrepreneurial development. To do that we
must break the kiosk mentality in which each one wants control and
are looking to grab the other’s prestige and respect.

Three civic leaders and seven entrepreneurs’ affirm the impor-
tance of the university as a source of information, knowledge and
experience that can rebound in opportunities for entrepreneurs
as the following interviewee said: “An opportunity was provided to
utilize technological knowledge along with education, and I took
advantage of it.”
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1.4. Entrepreneurial education helps to develop the creative
thought among other competencies required for venture
success

Some of the benefits mentioned by interviewees regarding en-
trepreneurial education were; the development of an open mind
to attempt new things, the assistance in increasing the level of self-
confidence, and the tools provided for innovative thoughts’ develop-
ment. For example one entrepreneur reported how having taken a
course in entrepreneurship during his college years at the university
helped him to take affirmative actions to start a business. Today, this
entrepreneur is the owner of a successful company.

I was studying engineering but I took an entrepreneurship course...
That course really helped me expand my vision and understand
that the sky was the limit... I started selling baskets of candy, cookies
and coffee at the University... today I have a successful international
manufacturing company...

1.5. Traditional business “mass-production” education, limited
the development of the entrepreneurial mindset

Four entrepreneurs, two private leaders and three public and
civic leaders mentioned the employee mindset created by the rapid
industrialization process with Foreign Direct Investment (FDI) was a
barrier for the development of an entrepreneurial mindset. Almost
every respondent agreed that the educational approach given during
the era of industrialization was to prepare good employees and that
it remains to this day. Respondents agree that we need to give a “360”
turnaround to education in order to provide space for creativity,
critical thinking and sharing experience, among others things. One
of the entrepreneurs articulated it this way:

...most important business lessons I've had come from shared
experiences with other entrepreneurs, not from my business degree...
At the university, they taught me accounting, finance... but, did not
teach me how to deal with the challenges you face as an entrepreneur
every day... They definitely taught me to be a good follower-employee...

not a visionary-an entrepreneur.
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Table 1 shows some additional quotes on the aforementioned

conditions expressed by responders.

Table 1: Necessity of Changes on P.R. Entrepreneurial Education

Interviewee

Quotes

Entrepreneur (15), pages 10-11

“We need to do as they do in Israel. They took private
equity to create an entrepreneurship center...almost like a
university of entrepreneurship...I'm sure if we create that
academy, we will get entrepreneurs to create businesses
with 50 or 60 employees each. Then, that would be much
more productive than leaving things to chance.”

Civic Org Leader (3), page 11

“Thinking in long-term, government and educational
institutions should establish collaborative linkages in a
way that could provide formal entrepreneurial education
for everyone since primary grades....needs to show the
importance of entrepreneurship.”

Private Org. Leader (5), page 16

“They teach us a lot in schools ...but what is not being
taught is that you can study to create a business and
you are going to work for yourself...those areas of
entrepreneurship are not cultivated. We should dedicate
more time early in the school process in creating that
business culture...it’s planting the seed.”

Governmental Org. Leader (10),
page 6-8

“To work in the future, we have to educate those that are
in the system now...the way of teaching should engage
the imagination and the problem solving. This is extremely
important for entrepreneurs...thus; education has to be
restructured at all levels.”

Entrepreneur (15), pages 6-12

“The most important factor of entrepreneurship is education.
It's what gives you the confidence that you can do it...

But the fact is that they are preparing 8:00AM to 5:00PM
employees not entrepreneurs...| think that universities
should change to an entrepreneurial focus.”

Discussions AND CONCLUSION

Puerto Rico, which has long fostered an employee mindset, faces a

challenge tomove toan entrepreneurial one. During the pastdecade

anumber of universities and business trade organizations have created

educational programs to promote a new entrepreneurship culture.
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However, our interviewees still emphasized the necessity of change
from a traditional environment to an entrepreneurial education.
Those changes should be focus on educational curriculum, exposure
to entrepreneurial experiences, inter-organizational relationships,
entrepreneurial competencies and mindset.

The findings of this study support Guiso, Sapienza, & Zingales
(2006) argument that prior beliefs, values and preferences will
directly impact economic outcomes. Cultural capital, or the mindset
such as attitudes, values, aspirations and sense of self-efficacy, may
influence the individual behavior and the decision-making process
over time. Therefore, our research suggests the building of a strong
entrepreneurial environment which encourages a change on a
cultural mindset through formal education mightbe a key piece to the
puzzle. According to the United Nations Conference on Trade and
Development (UNCTD) (2010, p.3) focusing on entrepreneurship
education policies facilitates the creation of an entrepreneurial
culture and supports the entrepreneurs’ development in pursuing
the identification of opportunities.

Moreover, this research reveals the necessity of collaboration
among private, civic and governmental business trade organizations
to accelerate the entrepreneurship education in order to spur an
entrepreneurial environment. The development of entrepreneurial
networks across sectors will provoke partnerships, share of experi-
ences, information and knowledge which is vital to develop a sustain-
able education system. Gibb (2005) highlighted about the existence
of a broad consensus that universities have become more entrepre-
neurial. Hence, universities, institutions, and entrepreneurs as well,
need to be actively involved to play a key role to promote a formal
curriculum transformation. These changes might be address to em-
phasize the necessity of interdisciplinary knowledge, social compe-
tence and the creative thought.

LimitaTioNs AND FuTUuRe RESEARCH

Our sample size was small, but ample and consistent with similar
qualitative inquiries using a grounded-theory approach. While the
sample included successful and unsuccessful entrepreneurs, they
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were not pre-selected purposefully to represent specific types of
business or industry sectors. The strong patterns revealed across our
sample cannot, therefore, be strictly interpreted as representative of
all or a particular industry set of firms. Moreover, since the sample
was limited to small-and-medium sized businesses in Puerto Rico,
our findings may not be generalizable to large companies.

We relied on each entrepreneur and leader’s memory and
interpretation of past and current decisions and experiences, which
may have been influenced by the effect of time on memory (Park,
Hertzog, Kidder, Morrell, & Mayhorn, 1997). To minimize this risk,
we asked for very specific examples and encouraged rich detail in
their telling. However, we recognize that respondents are apt to
consider and report their activities in a manner that reflects well
upon their own view of themselves (Pasupathi, 2001).

Our findings are most certainly not a comprehensive explanation
of the lack of entrepreneurship in Puerto Rico; rather, they offer a
perspective about potentially critical factors that may affect it. Also,
the results points to additional research opportunities, both qualita-
tive and quantitative, that would further our understanding of Puer-
to Rican educational institutions, business trade leaders and entre-
preneurs and the effects of them on entrepreneurial performance.
Our provision of evidence about the necessity of an educational re-
structuration in Puerto Rico should be followed by more targeted
research on educational institutions to determine if the problem is
cognitive, structural or relational. Case studies of entrepreneurial
educational programs that have overcome the old structures and
that are helping flourish the entrepreneurial environment would
provide practical guidance for a new entrepreneurial paradigm.
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AprPENDIX A
Interview Protocol

1. What is your background?
2. Can you describe your organization?

3. Can you tell me about successful entrepreneurial events that
you remember from the last five years? Explain what happened
and how it came about.

4. Can you tell me about any unsuccessful entrepreneurial events
that occurred in the last five years? Tell me what happened and
how they came about.

5. If you were given a magic wand that would allow you to add
or change something in regard to the entrepreneurial or
business environment in Puerto Rico, what would you wish
for?
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I ABSTRACT:

The present research focuses on service quality in tourism accommodation, meas-
ured using a combination of the Servqual model, which measures quality from the
user's/turist’s perspective, and the 5-gaps model, in an attempt to account for the
discrepancy between client expectations and perceptions. The measurement allows
us to infer a service quality shortfall given that expectations exceed perceptions. A
quality shortfall was noted in both seasons. Moreover, differences in average Serv-
qual scores were found to exist only among the user groups defined by their level of
education and earnings.

Keywords: service quality, tourism, Servqual model, five gaps model

M RESUMEN:

La presente investigacion sobre la calidad del servicio turistico, utilizando una com-
binacion del modelo de Servqual, que mide la calidad de la perspectiva del usuario/
turista, y el modelo 5 brechas, en un intento de explicar la discrepancia entre las ex-
pectativas y las percepciones de los clientes. La medicién permite que deduzcamos
un déficit de calidad del servicio dado que las expectativas sobrepasan las percep-
ciones. Un déficit de calidad fue notado en ambas temporadas de turismo. Ademas,
las diferencias en los resultados promedios del modelo Servqual sélo se encontraron
entre los grupos de usuarios definidos por su nivel de educacién e ingresos.

Palabras clave: calidad del servicio, turismo, modelo de Servqual, modelo de las cin-
co brechas.

1" This paper is part of M.C. Morillo-Moreno Doctoral Dissertation (July,
2010); affiliation: University of Los Andes, Mérida, Venezuela. M. Diaz-Pérez
and M* Bethencourt-Cejas served as advisors of M.C. Morillo-Moreno Doctoral
Dissertation; affiliation: University of la Laguna.
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INTRODUCTION

In the context of the current Venezuelan (Mérida State) develop-
ment strategies, many advocate strengthening tourism to comple-
ment the country’s existing economic structure, particularly given
tourism’s employment and growth potential.

In order to be competitive in the tourism sector and to put in
place actions and strategies to improve service quality, one first needs
is to obtain information using models for measuring service quality
in tourist accommodation. To that end, research was carried out to
analyse the quality of tourism accommodation services in Mérida,
using the Servqual model for measuring service quality and the serv-
ice quality gap model, for the purpose of formulating strategies to
help raise, maintain and monitor quality during and after service
delivery.

This work is organised as followed: first, literature about quality
conceptualization and its measurement is presented; second, meth-
odology that includes objectives and hypotheses, data collection pro-
cedure and statistic analysis is applied; third, results; and finally, it
ends with some conclusions and recommendations.

BACKGROUND

Given that service quality is conceptualized from the customer
perspective, so too must its measurement. While acknowledging,
as Cantu (2006) does, that the intangible aspects of service cannot
be quantified readily or fully, it is equally true that client expec-
tations are commonly misinterpreted. Nevertheless, this situation
should not serve as a pretext to avoid measuring expectations. On
the contrary, as Denton (1991) and Pride and Ferrell (1997) argue,
measurement is essential for service providers since it helps them
know how they are evaluated by clients and why clients prefer some
providers ahead of others. For Albercht (1990) and Denton (1991),
evaluating service means closing the circle with a comprehensive
feedback system that reinforces service quality, helping managers
and employees take remedial action and constantly aim to increase
the levels of quality. Otto and Ritchie (1996), for their part, argue
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that measuring service quality contributes to an understanding of
tourist satisfaction.

Certain characteristics of services can, according to Deming
(1986), be measured easily (time taken to deal with a customer en-
quiry, number of complaints and employees, spaciousness of facili-
ties), as can aspects or characteristics of basic manufactured goods:
tangible aspects, to use Canti’s term (2006). One advantage of meas-
uring service quality in the opinion of Deming (1986) is that custom-
ers react immediately to what they perceive to be good or bad serv-
ice, whereas with tangible products this reaction comes with a delay,
given the delivery and storage processes involved. However, service’s
unique characteristics (intangibility, heterogeneity, simultaneity of
consumption and production, and perish ability) necessitate differ-
ent customer evaluation processes to those used to evaluate goods.

For Lovelock and Wirtz (2008) and Zeithaml, Parasuraman and
Berry (1985), the pioneers of service quality evaluation, customer-
oriented performance measurements offer several advantages,
although the same authors warn that the process is complex and
multidimensional given that clients’ judgement (perceptions) incor-
porates aspects associated with the service outcome and the deliv-
ery process. Accordingly, the inclusion of client expectations in the
measurement has its risks because, if a client has low expectations of
a service, any perception of the service will surpass his expectations
even though this does not necessarily mean the service is of high
quality. Moreover, evaluations of services which offer high credibil-
ity for clients may never succeed in knowing or evaluating whether
the work was performed well due to the complex nature of the serv-
ice. For this reason, clients use other dimensions (functional qual-
ity) which are easily measured but can differ greatly from the real
outcome (technical quality).

Despite the above caveats, Lovelock (1997) notes that it is impos-
sible to control something that cannot be measured. Without meas-
urement, managers cannot identify the current position of their
company, which is why Canta (2006) and Denton (1991) view meas-
urement as the basis for improvement.

For experts such as Cantu (2006), Diaz, F. et al. (2006), Gutiér-
rez (2001), Hoffman and Bateson (2002), service quality analysis
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comprises a series of conceptual models and instruments that allow
these models to be implemented for the purpose of evaluating serv-
ice quality, including in tourist accommodation.

The present research focuses on service quality in tourism accom-
modation, measured using a combination of the Servqual model,
which measures quality from the user/tourist perspective, and the
5-gaps model, in an attempt to account for the discrepancy between
client expectations and perceptions. In effect, these discrepancies
are statistically evaluated by a factorial analysis of variance (ANOVA),
which allows measure not only individual but also combined effect
of two or more factors (independent variables) over a quantitative
variable (dependent) characterized by the difference between cus-
tomer expectations and perceptions.

Expectations-PercerTioNs GAp MoDEL

Service quality can be measured by considering the difference or
gap between the value the client expects and that which he perceives,
as conceptualized by Santoma (2004) in his study of hotel quality
in a number of European cities?. Following Diaz, F. et al. (2006),
service quality can be measured quantitatively using the coefficient
shown in Figure 1 below:

Figure 1: Service quality coefficient

( 0O = Quality perceived / Quality expected ]

Source: From Diaz, F. et al. (2006, p. 289)

In this approach Diaz, F. et al. (2006) and Santoma (2004) indi-
cate that the quality coefficient can produce three possible outcomes:
quality is optimal when perceptions match expectations, giving a co-
efficient of 1. A coefficient below 1 indicates a quality shortfall: in
the mind of the client the services are not quality services and he is

2 As a general rule, the following equation is used: Quality = Perception — Expecta-
tions (Santoma, 2004).
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unhappy because he has not received what he expected, that is, his
service expectations exceeded his perceptions. Conversely, a coeffi-
cient above 1 indicates an excess of quality, which is not expected or
requested by the user.

Five Dimensions/CRITERIA MODEL

Based on their extensive research, Zeithaml, Parasuraman and
Berry (1985) identified 10 service-quality criteria or dimensions
(credibility, courtesy, communications, access, tangibles, security, re-
sponsiveness, competence, reliability and understanding/knowing
the client). A high degree of correlation was discovered between
these variables, which were subsequently condensed into five more
practical dimensions (tangibles, empathy, assurance, responsiveness
and reliability) for use by tourist organizations.

Tangibles cover the aspects and physical appearance of all the el-
ements involved in service delivery. These elements are extremely
important given intangibility or lack of a physical product in the cli-
ent transactions.

Empathy is the capacity to put oneself in the customer’s shoes, to
experience the feelings of another person (client) as if they were
our own; it means ‘not forgetting how the customer feels’ through
personalized attention, the accessibility of the services for the client
and good communication with the latter.

Assurance reflects the knowledge and skills required to provide
the service, as well as the courtesy, credibility, honesty and integrity
of the service provider, along with security in the transactions, ex-
pressed in the form of the absence of risk or danger.

Responsiveness refers to aresponsive attitude, punctuality, prompt-
ness and service vocation, as well as the capacity to respond to que-
ries and deliver service, demonstrating a preparedness to do so.

Reliability refers to the ability or capacity to provide the
promised service dependably and accurately, with consistency of
performance.
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Gar MobEL oF SERvICE QUALITY

Quality has been studied conceptually in terms of the gaps between
the expectations and perceptions not just of clients but of service
employees and managers also. This is the concept of service qual-
ity put forward by Parasuraman, Zeithaml and Berry in their 1985
work A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research and, later, in Delivering Quality Service (1990). The model has
been studied and considered since then by a broad range of experts
in tourism, marketing and services, including Hoffman and Bateson
(2002), Kotler et al. (2005), Lovelock (1997), and Zeithaml and Bit-
ner (2002).

According to Santoma (2004), even when a client’s expectations
are fully known and the service is designed to meet said expecta-
tions, service quality can often fall short due to the difference be-
tween expectations and perceptions, a situation known as the client
gap, in which diverse factors play a part.

The second gap arises as a result of the failure to select the cor-
rect service design and standards. The third gap exists where the
expectations of the clients have been understood clearly and the re-
quired design and standards have been put in place, but the systems,
processes and individuals do not guarantee service implementation
equal to (or above) the standards (Zeithaml and Bitner, 2002). The
fourth gap arises when the service delivered fails to match what has
been promised to the client.

MEeTHODOLOGY
OsJECTIVES AND HYPOTHESES

Objective 1: To establish the discrepancies which exist between
user expectations and perceptions (user gap), when using the di-
mensions that determine quality in tourism accommodation services
in Mérida State, in order to assess the quality of the services.

Specific objective 2: To determine the role of user income level,
education, age and sex, when assessing discrepancies between ex-
pectations and perceptions, during high and low tourism seasons.
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Hypothesis 1: User expectations with respect to tourism accom-
modation services in Mérida State are surpassed by the perceptions
of the service received, and hence these can be considered quality
services.

Hypothesis 2: Independent variables: income level, education,
sex, and age of users affect the value reached by those discrepancies
between customer expectations and perceptions during high and
low tourism seasons.

DATA coLLECTION

In line with the objectives and hypotheses of the research, and the
background, which is strictly linked to the variables contained in the
objectives and hypotheses, the section which follows will outline the
methodological aspects aimed at identifying, collecting and process-
ing the information required to verify the aforementioned objec-
tives and hypotheses.

TARGET POPULATION

For the purpose of collecting the required data to study the reality
outlined above and to achieve the objectives of the research and test
the stated hypotheses, two target populations were defined: tourist
accommodation and users.

As a prior step to the study of the target populations (accommoda-
tion and users), personal interviews were carried out with experts in
the tourist sector. The information obtained assisted with the prepa-
ration of the definitive questionnaires. It should be noted that the
content of questionnaires used are based on the Servqual scale, to-
gether with a section of user-demographic data. Although Cronin &
Taylor (1992 and 1994), question how long and recurring Servqual
is, besides that expectations are worthless, it is also considered that
perceptions do not report the customer goals and values, or priority-
service areas; therefore the use of Servqual responded to the need of
knowing quantitatively the user expectations, and of studying com-
prehensively the service process.
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TourisT ACCOMMODATION

To determine the sample size for the first target population to be
studied (tourist accommodation), the minimum number of units of
analysis needed for a sample (n) was calculated to ensure a standard
deviation, at worst, of 5% or less. For a total population of 346 ac-
commodation establishments, the sample size selected was 186.

Having established the sample size, the next step was to determine
the sampling procedure, bearing in mind that the studied popula-
tion comprises various sub-groups of establishments, each with their
own characteristics (different categories of tourist hotel, inns, mo-
tels, special establishments and others). For each of these levels,
sub-levels (geographical location) were identified to ensure full rep-
resentation of establishments throughout the State of Mérida. Sim-
ple random probability sampling was used for the final selection of
sampling elements within each layer.

Uskrs

The following criteria were followed as regards the size and selec-
tion of the sample of tourist accommodation users: first, two time pe-
riods were considered for the data collection (high and low season),
and, second, the visitor numbers in each season were considered.

Bearing in mind that the tourist population in Mérida State dur-
ing high season (Carnival, Easter, school holidays and Christmas)
exceeds 100,000 visitors (Infinite population size), the maximum
variance criterion (Hernandez et al., 2006; Scheaffer et al., 1997)
was used to calculate the sample and a sample size of 400 subjects
was established.

To determine the size of the low-season user sample it was consid-
ered that the number of tourists visiting Mérida State in the season is
below 100,000 (Table 1) (Finite population size). Accordingly, it was
established that the minimum number of units of analysis required
for a sample (n) guaranteeing a standard error of 5% or less was 397
users.
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The high season (400) and low season (397) user samples were
distributed across the selected accommodation establishments in
proportion to the number of beds in each randomly selected estab-
lishment.

The Systematic Random Probability technique (every Kth person)
was used to select users from the establishment’s guest register. In
other words, once in the establishment, the surveyor, assisted by the
staff, systematically chose at random the users to be questioned. The
selection interval level was set as each K guest (N/n) registered in
the establishment and the user was fully identified by the surveyor
with a view to being questioned on their experiences at the end of
their stay.

As far as the results, in order to test Hypothesis 1, several bilateral
contrasts of the average value for each of the 22 statements of the
Servqual scale were performed, as well as for expectations and per-
ceptions level average (T-test related samples), and also a unilateral
contrast of the average Servqual total score (single sample T-test). For
comparing hypothesis 2, a factorial ANOVA was performed, taking
into account the Servqual scores reported by users as the dependent
variable, and as independent variables the income level, education,
age and sex of users. Through this analysis, significant differences in
Servqual scores could be measured among the diverse user groups
classified according to age, sex, income, and education.

ANALYsis AND ResuLTs

The following section describes the differences found between
expectations and perceptions (the client gap), for the purpose of
testing the hypotheses, followed by the results obtained according to
the independent variables for the 22 expectations and perceptions
statements/items.

Hypothesis 1: User expectations with respect to tourism accom-
modation services in Mérida State are surpassed by the perceptions

of the service received, and hence these can be considered quality
services.
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This hypothesis comprises the variables client expectations and
client perceptions, which were measured and compared using the
Servqual scale. To test the hypothesis we attempted to find global-
ly a level of expectations and level of perceptions that would allow
comparison of the two variables. This was carried out in three ways.
First by considering each of the 22 Servqual scale items; second, by
analysing the scale as a Likert scale; third, by using the total Servqual
scale score, as suggested by its creators and published in Zeithaml et
al. (1993).

As Table 2 shows, the descriptive analysis of all 22 Servqual scale
items found that the median levels of expectations were slightly high-
er than for perceptions, particularly during the high tourist season.
The trend is illustrated in Figure 2, which also shows that in high
season the one that splits the distribution into two halves (median)
lies well below the high expectations level manifested by users, thus
pointing to a shortfall in service quality, as reflected in many of the
Servqual scale items.

The average level of service quality perception was found to be
lower than the expectations level in the reliability and empathy di-
mensions in both the high and low seasons. Conversely, perceptions
were found to closely match expectations in the assurance, respon-
siveness and tangibles dimensions (Figure 2). A calculation of the
average level of expectations and perceptions of each Servqual scale
item highlights differences in statements 1 and 4 concerning service
reliability (fulfilment of promises and on-time service), in statement
6 concerning responsiveness (timely and sincere information), in
statements 10 and 12, associated with assurance (employee trust and
politeness), and in items 14 and 17 associated with empathy (indi-
vidualized attention, awareness of needs and having customers’ best
interests at heart).
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In order to infer the differences between service quality expecta-
tions and perception levels among users of Mérida State’s tourist ac-
commodation establishments and to identify the statements in which
perceptions exceed expectations (and vice versa), a two-way contrast
of the average value of each of the 22 Servqual scale items was carried
out (T test of related or dependent variables). A critical level or prob-
ability associated with the contrast statistic below 0.05 (p= 0.05) allows
us to infer with 95% confidence that, in all responses exceptitems 11
and 19 in high season and 2, 3, 11 and 22 in low season, the average
value of service expectations differs from that of perceptions.

Figure 2: Median of the Level of User Expectations and
Perceptions according to Tourism Season
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Source: Based on data collected by author.
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Figure 3: Average expectations/perceptions level
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Source: Based on data collected by author.

Based on the confidence interval constructed for the difference
in means, the T test also showed that, for the majority of the Serv-
qual scale items (1, 4, 6, 7, 8,9, 12, 14, 15, 16 and 17), expectations
exceed perceptions in high season, indicating a shortfall in service
quality. In the otheritems (2, 3, 5, 10, 13, 18, 20, 21 and 22) expecta-
tions are surpassed by perceptions. Similarly, in low season we can
infer that excellent levels of service quality are observed in a large
number of Servqual scale items (1, 6, 7, 8, 12, 14, 15, 16, 17, 19 and
20), whereas a quality shortfall is detected in the others (4, 5, 9, 10,
18 and 21). Most of the shortfalls are noted in the areas of respon-
siveness and empathy.

When the Servqual scale is analysed as a Likert scale (Table 3),
designed to measure the level of users’ expectations and perceptions
concerning service delivery in their accommodation, we can see de-
scriptively that the average expectations score obtained for all the es-
tablishments surveyed exceeds the average perceptions score in both
high and low seasons, thus indicating a shortfall in service quality.
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Table 3: Likert Scale for Measuring User Service

Expectations and Perceptions

(110- 88) (88 -66) (66- 44) (44-22) (22-0)
Total Likert Scale Very high Moderately high Indifferent ~Moderately low Very low
Score expectations expectations expectations expectations

and perceptions  and perceptions and perceptions  and perceptions

Season High Low
Likert Score,
Average 100.21 102.49
Expectations
Likerts Score,
Average 96.41 99.96
Perceptions

Source: Based on data from Hernandez et al. (2006) and data collected by the author.

In order to further confirm the above and test Hypothesis 1, a T
test was performed for dependent samples (two-way hypothesis con-
trast) in each of the two tourism seasons to infer differences between
the average expectations and perceptions of Table 2. As the results
given in Table 4 show, it can be stated with 95% confidence that
significant differences exist between the average scores for expecta-
tions and perceptions, given that the critical value of the test is below
0.05 (p= 0.05) and the null hypothesis that assumes equal averages
can therefore be rejected. The confidence interval values for the
inferred difference show with 95% confidence that the expectations
score is higher than the perceptions score (quality shortfall).
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The second way to measure overall service quality is through the
total Servqual score, obtained from the equation given in Table 5.
According to the methodology proposed by Zeithaml et al. (1993),
the arithmetic average of the scores per attribute should be calcu-
lated to find an overall measure of quality. Despite the negative Serv-
qual scores obtained in some attributes (empathy, responsiveness,
tangibles and reliability), the overall service quality score is close to
0 (Table 6), due largely to the high quality levels noted for assurance
and tangibles in high season and for reliability and assurance in low
season, which mathematically compensated the negative levels of
the other attributes.

Table 5: Servqual Score
Servqual score: Service perceptions - Service expectations

Servqual score = 0 Quality service
Servqual score > 1 Excellent or extraordinary level of quality
Servqual score < 1 Shortfall or lack of quality (deficient quality)

Source: From Zeithaml et al. (1993)

Table 6: Servqual Scores by Tourist Season

Global Measure
of Service Quality:

_High -0.343 -0.240 0.109 -0.541 0.159 -0.171
Low 0.002 -0.202 0.139 -0469  -0.085 -0.123

Source: Based on data collected by the author.

Season: Reliability Responsiveness Assurance Empathy Tangibles

Having highlighted the differences between the two scores, the
average Servqual score for each criterion is then calculated. De-
scriptively, the average total Servqual scores for the high and low
seasons are -0.17 and -0.12 respectively (Table 6) and since these are
not equal to 0 they indicate that expectations exceed perceptions.
Figure 4 shows that in the reliability, responsiveness and empathy
dimensions users have higher expectations than perceptions of the
service in high season, which accounts for the negative Servqual
scores. In other words, the services delivered by the accommodation
establishments in these dimensions did not meet user expectations
and a service shortfall occurs, a situation seen also in low season in
the responsiveness, empathy and tangibles dimensions. Conversely,
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scores in the assurance dimension were positive in both seasons, in-
dicating an excellent or unexpected level of service (expectations
surpassed by perceptions), as occurs also in the tangibles dimension
in high season.

To infer the above results to all the population elements in order
to test hypothesis 1, a one-sample T test was performed to check
whether the average value of the total Servqual scale score is equal to
zero (one-way contrast). As Table 7 shows, the critical level or prob-
ability associated with the contrast statistic (less than 0.05, p<= 0.05)
leads us to reject with 95% confidence the null hypothesis that the
average score equals zero. From the confidence interval limits con-
structed in the test for the value of the sample mean difference, the
sample mean is found to be below the proposed value (0) and the
total Servqual score is therefore negative. These results are similar
for both the high and low seasons.

Figure 4: Servqual Scores for High and Low Season

Reliability Responsiveness Assurance Empathy Tangibles
02

Servqual Scores

DONNNNNNN

-06 4
Servqual Scale Dimensions

High Season BLow Season

Source: Based on data collected by the author.
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The same T test for one sample (one-way contrast) was repeated
in order to ascertain whether the average Servqual score for each
of the dimensions of service quality equals zero in each of the two
seasons studied. The test results indicate (Table 7) that, based on
the critical level or probability associated with the contrast statistic
(below 0.05, p<= 0.05), the null hypothesis that the average score
is zero has to be rejected. In other words, in all the service quality
dimensions the Servqual scores in both high and low seasons are dif-
ferent to the proposed value (0), except for the reliability dimension
in low season.

From the confidence interval limits constructed in the test (Table
7) it can be seen that the sample mean for all the service quality di-
mensions in both seasons is lower than the proposed value (0), that
is, the score obtained in the majority of the dimensions is negative,
except for assurance in both seasons and tangibles in high season,
which are positive. These results are similar to those observed de-
scriptively in Figure 4.
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Table 8: Total and percentage distribution of users by Servqual Score
According to Tourism Season and Servqual Scale Dimension

Dimensions and tourism season High Season Low Season Total
Servqual score less than -2.00 8 1 9
for the Reliability 2.0% 3% 1.1%
Dimension from -2.00 to -1.20 37 20 57
(grouped) 9.4% 5.1% 7.2%

from -1,20 to -0.40 132 84 216
33.4% 21.4% 27.4%
from -0.40 to 0.40 160 175 335
40.5% 44.5% 42.5%
greater than 0.40 58 113 171
14.7% 28.8% 21.7%
Total 395 393 788
100.0% 100.0% 100.0%
Servqual score for from -2.00 to -1.31 8 0 8
the Responsiveness 2.0% 0% 1.0%
Dimension from -1.31 t0 -0.62 57 43 100
(grouped) 14.4% 11.0% 12.7%
from -0.62 to 0.6 254 305 559
64.0% 77.8% 70.8%
greater than 0.6 78 44 122
19.6% 11.2% 15.5%
Total 397 392 789
100.0% 100.0% 100.0%
Servqual score o 5 00t -1.19 12 1 13
fgr the Assurance 0% % o
Dimension from-1.19t0 - 0.37 56 .45 1.01
(grouped)
14.1% 11.4% 12.8%
from-0.37t0 0.44 181 210 391
45.7% 53.3% 49.5%
greater than 0.044 147 138 285
37.1% 35.0% 36.1%
Total 396 394 790
100.0% 100.0% 100.0%
Servqual score less than -2.00 0 1 1
for the Tangibles 0% .3% 1%
Dimension from -2.00 to -1.19 5 1 16
(grouped) 1.3% 2.8% 2.0%
from -1.19 to -0.37 42 76 18
10.6% 19.7% 15.1%
from -0.37 to 0.44 238 257 495
59.9% 66.6% 63.2%
Greater than 0.44 112 41 153
28.2% 10.6% 19.5%
Total 397 386 783
100.0% 100.0% 100.0%

Source: Based on data collected by the author.
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The statistical tests performed, which reveal differences between ex-
pectations and perceptions, allow us to reject Hypothesis 1, concern-
ing equality of expectations and perceptions. The test results point to
acceptance of the alternate hypothesis, namely, that differences exist
between users’ expectations and perceptions with respect to service
quality and that their expectations are higher than their perceptions.
As a result, a shortfall in service quality is deemed to exist.

In order to establish which tourism season produced the highest
Servqual scores (Table 8), the confidence intervals which estimate
the level of score differences (Table 7) were examined closely. The
examination allows us to infer that, with 95% confidence, the reli-
ability dimension in high season produces more negative or least
favourable scores, i.e. the Servqual score in low season is higher than
in high season. On the other hand, the tangibles dimension in high
season presents a more positive Servqual score than in low season.

Hypothesis 2: Independent variables: income level, education,
sex, and age of users affect the value reached by those discrepancies
between customer expectations and perceptions during high and
low tourism seasons.

Factorial Analysis of Variance for Servqual Scores. In order to o detect
discrepancies in the Servqual scores between different user groups
(Table 9), a factorial ANOVA? was carried out for each of the two
tourism seasons.

As the ANOVA shows, the critical level of statistic F (p =0 < 0.05)
indicates that the model explains a significant portion of the varia-
tion seen in the Servqual scores (independent variable), for both
the high and low seasons. Specifically, the model indicates that a
discrepancy exists only between the average Servqual score in user
groups with different levels of earnings and education, and the aver-
age of that score is similar among those users grouped according to
their age and sex. Itindicates also that there is no interaction effect
between the independent variables, given that the critical value of
the test statistic is greater than 0.05 (Table 10).

3 According to Pardo and Ruiz (2002), factorial ANOVAs evaluate the indi-
vidual and combined effect of two or more factors (categorical independent
variables) on a quantitative dependent variable.
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In order to identify which group of independent variables (user
education and earnings) produced the highest scores, an ad hoc
comparison was performed as part of the ANOVA and a profile chart
generated. This revealed that, in order of importance, users with a
university or higher technical education level presented the highest
Servqual scores, followed by those with basic or secondary education
and, thirdly, users with postgraduate studies (Table 11).

Table 9: Categorized Independent Variables of the ANOVA

Value Label
Gender Male
Female
Age (grouped) 35 or below
Over 35
Level of education (grouped) Basic or secondary education

University or higher technical education

Postgraduate university education
Level of monthly earnings (grouped) Less than Bs. 2000.00

More than Bs. 2000,00

Source: Based on data collected by the author. Bs: Bolivar, Venezuelan currency.
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Table 10: Factorial ANOVA for Mean Servqual Scores
Inter-subject effect tests. Dependent variable: Total Servqual Score

High Season / Source Type lll sum df  Quadratic F Sig.
of squares mean

Adjusted model 20.630(a) 23 897 5.821 .000

Intersection 4.366 1 4.366 28.335 .000

Gender .062 1 .062 402 527

Agegrouped .209 1 .209 1.359 244

Educgrouped 10.929 2 5.464 35.464 .000

Earningsgrouped 5.779 1 5.779 37.503 .000

gender * agegrouped 145 1 145 .943 .332

gender * educgrouped 015 2 .008 .050 .951

agegrouped * educgrouped 224 2 112 728 483

gender * agegrouped * educgrouped .087 2 .044 .284 .753

gender * earningsgrouped .024 1 .024 155 694

agegrouped * earningsgrouped .070 1 .070 453 501

gender * agegrouped * earningsgrouped .065 1 .065 420 517

educgrouped * earningsgrouped 469 2 235 1.522 220

gender * edui:grouped * earr:ingsgrouped .890 2 445 2.888 .057

agegrouped * educgrouped * earnings- 19 9 059 386 680

grouped , -

gend_er agegrouped * educgrouped 84 2 142 901 399

_earningsgrouped

Error 56.087 364 154

Total 87.211 388

Adjusted total 76.717 387

a Rsquared =.269

(Adjusted R squared = .223)

Low Season / Source:

Adjusted model 19.163(a) 16 1.198 12.199 .000

Intersection .097 1 .097 .993 .320

Gender .009 1 .009 .090 764

Agegrouped .001 1 .001 .007 932

Educgrouped 1.284 2 .642 6.541 .002

Earningsgrouped .387 1 .387 3.942 .048

gender * agegrouped .055 1 .055 .564 453

gender * educgrouped .065 2 .033 .333 J17

agegrouped * educgrouped .098 1 .098 1.002 .318

gender * agegrouped * educgrouped .001 1 .001 .015 .902

gender * earningsgrouped .039 1 .039 .394 .530

agegrouped * earningsgrouped 136 1 136 1.385 240

gender * agegrouped * earningsgrouped .000 1 .000 .003 .956

educgrouped * earningsgrouped .070 1 .070 713 .399

gender * e%ucg&ouped * e%rningsgrouped .014 1 014 147 701

agegrouped * educgrouped * earnings-

arouped 016 1 .016 .165 .685

gender " agegrouped * educgrouped * 000 0

_earningsgrouped ’ .

Error 37.015 377 .098

Total 62.067 394

Adjusted total 56.177 393

a R'squared =.341 (Adjusted R squared
=.313)

Source: Compiled by author.
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Regarding the behaviour of the Servqual scores among users with
different earnings levels, the average scores in both seasons are seen
to be lower for the group earning less than Bs. 2,000.00 compared
to that earning more than Bs. 2,000.00. This behaviour is similar in
the user groups regardless of their educational backgrounds, as indi-
cated by the lack of interaction between the variables (Figure 5).

Thus, it can be inferred that hypothesis 2 concerning the influence
of the variables (tourists” earnings and education) on the discrepan-
cies observed between expectations and perceptions is fulfilled.

CoNcLusiOoNs AND RECOMENDATIONS

In the first part of the analysis presented here, the Servqual scale
methodology was used to measure service quality in terms of the
discrepancies between the expectations and perceptions of users
(user gap) with respect to tourism accommodation in Mérida State
(specific objective 1). The measurement allows us to infer a service
quality shortfall given that expectations exceed perceptions.
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Figure 5. Average Servqual scores by Education
and Earnings for High and Low Seasons.
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Source: Based on data collected by author.
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Figure 6. Average Expectations in High and Low Tourism Seasons.
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Source: Based on data collected by author.

Measurement was carried out in several ways: using the Servqual
scale as a Likert scale; calculating the total Servqual score; and the
Servqual score for the service dimensions. Hypothesis tests (based
on the Student t-statistic test) show that users’ expectations exceed
their perceptions in both tourist seasons.

A factorial ANOVA was used to study the behaviour of the Servqual
scores in conjunction with other factors (independent variables)
such as the characteristics of the service users. In addition, as part of
the factorial ANOVA, inter-subject effects tests and future compari-
sons (post hoc) were performed. This analysis allowed analyzing the
impact of variables such as income level, education, sex and age of
users (independent variables) at the expectations and perceptions
level of the same or Servqual scores (dependent variable). Specifi-
cally, it was demonstrated that different age and sex users have simi-
lar levels of Servqual scores; differences in average Servqual scores
were found to exist only among the user groups defined by their lev-
el of education and earnings (objective 2): the most highly educated
(postgraduate university studies) and highest-earning users present
the lowest Servqual scores, given that their expectations are higher
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than their perceptions of the service received. In brief, education
and income level of users do have an effect on the service quality
levels evaluated by users.

With a view to the recommendations, and according to the stated-
hypotheses testing, a shortfall in the service quality in tourist accom-
modation was found, especially as for responsibility and reliability
during high seasons, thus it is suggested: the courtesy, promptness,
concern, clarity, honesty, flexibility and adaptation to user require-
ments and a willingness to explain, inform and to compensate fail-
ure fairly through a combination of forms.

These practices should be applied effectively, especially towards
those users with a higher income and education level, since these
variables influence quality levels experienced by users.

In order to improve empathy (individualized attention, awareness
of needs and having customers’ best interests at heart), it is essen-
tial to have some knowledge about the customer expectations and
needs, through marketing research, service recovery, upward com-
munication, and user retention.

In terms of recommendations for better knowledge of user expecta-
tions and perceptions, the following are suggested:

® Market research should be carried out through brief user sur-
veys such as comment cards and post-transaction question-
naires (by telephone or by post) to identify the most impor-
tant service characteristics for users, to gauge their satisfaction
with the service and their intentions to return, and to obtain
information on what the user thinks can and should be done
to remedy failures and with respect to employee performance.
Other ways of conducting market research include the critical
incident and mystery user methods, user observation, record-
ing user information (place of origin, reason for travel, services
requested, length of stay, activities undertaken and other habits
observed).

® Recover service by encouraging user complaints, through cus-
tomer satisfaction questionnaires, the critical incident tech-
nique and suggestion boxes (market research strategy tech-
niques).
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¢ Afurther and inexpensive way to recover service is to detect fail-
ures before they arise, by keeping and analysing claims or com-
plaints, classifying failures, identifying key points in the service
delivery process in order to reformulate processes and policies,
and plan alternatives, compensation and staff training. These
strategies should be implemented even in establishments where
failure is rare.
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M RESUMEN:

Los conflictos éticos de la actualidad tienen una complejidad nunca antes vista que
requieren la reflexion interdisciplinaria para su posible solucién. El razonamiento
bioético puede aportar al entendimiento y la solucién de muchos conflictos éticos
en el ambito de los negocios. Este estudio examina si existe una relacién entre la
responsabilidad social empresarial y el razonamiento bioético utilizando como mar-
co conceptual el modelo multidimensional de las empresas propuesto por Carroll
(1979) y los principios bioéticos propuestos por Beauchamp y Childress (1979) y
desarrolla instrumentos de medicion confiables para ambos constructos. Los resul-
tados obtenidos proveen informacién valiosa para disefiar nuevos enfoques en el
adiestramiento ético de los individuos.

Palabras clave: bioética, responsabilidad social empresarial, género

[ ABSTRACT:

Ethical conflicts are ever more complex and require more interdisciplinary reflection
to attain a solution. Bioethical reasoning can contribute to the understanding and
eventual solution of many ethical conflicts in business. This study seeks to determine
if a relationship exist among the social responsibility of business and the bioethi-
cal reasoning. A conceptual model using the multidimensional enterprise model
proposed by Carroll (1979) and the bioethical principles proposed by Beauchamp
and Childress (1979) is presented. A measurement instrument reliable for both cons-
tructs is developed. The results provide invaluable information that can help design
new approaches for the ethical education of students.

Keywords: bioethics, corporate social responsibility, gender
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INTRODUCCION

Los escandalos del mundo empresarial con los que se estreno este
siglo han traido una gran preocupacion a las escuelas de negocios
encargadas de educar a los gerentes y empresarios sobre la forma-
cion ética de los mismos. El debate sobre el rol de los negocios
en la sociedad ha tomado un mayor auge cambiando la percepcion
tradicional que se tenia de las empresas como entes estrictamente
econ6micos hacia ser vistas como organizaciones con obligaciones
sociales. De igual forma, los desarrollos cientificos (ej. genoma hu-
mano) y tecnologicos (ej. nanotecnologia y biotecnologia) plantean
nuevos y diversos conflictos éticos impensables para las generaciones
del pasado siglo. Ademas, la ideologia neoliberal de las tltimas dé-
cadas ha traido la tendencia de privatizar los servicios publicos. Por
consiguiente, se ha reestructurado tanto de los gobiernos, que han
cedido parte de sus funciones historicas, como la empresa privada,
que ha incursionado en nuevos negocios, como son los servicios de
salud. Servicios que antes eran prestados a la ciudadania amparados
por el sentido de justicia social de los Estados, hoy son prestados por
organizaciones movidas por el lucro. También, las actividades hu-
manas insensatas en la tierra han ido haciendo estragos en la salud
ecologica del planeta llegando a amenazar la supervivencia misma
de la especie. Todo esto plantea nuevos conflictos éticos de una com-
plejidad nunca antes vista que requiere la reflexion interdisciplina-
ria para su posible solucion.

La bioética comenz6 estudiando las implicaciones morales y so-
ciales de las tecnologias que resultaban de los avances de las ciencias
biologicas. La ética empresarial ha dirigido sus esfuerzos a examinar
los principios y problemas éticos que surgen en el mundo de los
negocios, incluyendo la conducta de los individuos y de las organi-
zaciones empresariales. La responsabilidad social empresarial es un
movimiento que cobr6é mucho interés en los noventas. Es un mode-
lo de gestion empresarial que incorpora las dimensiones econémica,
social y ambiental en sus operaciones en beneficio de los diferen-
tes grupos con los que se relaciona, asi como también atiende el a
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cuidado y preservacion del entorno, mediante el cumplimiento de
sus obligaciones legales y éticas. Si bien, en un principio, los temas
de interés de estas tres dreas del conocimiento parecian no tener
mucha vinculacion, los conflictos éticos de hoy (tales como la con-
taminacion ambiental, la pobreza, la inequidad, el acceso a servicios
médicos, etc.) parecen ser una invitacion a su integracion. De he-
cho, en muchas escuelas de negocios los temas de ética empresarial
y de responsabilidad social empresarial ya son parte del curriculo,
no tanto asi la bioética que sigue mayoritariamente en las escuelas
de medicina.

Algunos autores han hecho el ejercicio tedrico de demostrar la
utilidad de los principios bioéticos (autonomia, beneficencia, no
maleficencia y justicia) en el analisis de situaciones empresariales
(Wicks, 1995; Okada, 2008; Fisher, 2001), pero no se han desarro-
llado instrumentos de medicion del razonamiento bioético ni de su
posible vinculacion con la responsabilidad social empresarial. Otros
han desarrollado instrumentos de medicion de la percepcion de los
estudiantes y administradores sobre el vinculo entre la responsabi-
lidad social empresarial y la efectividad de las empresas (Sleeper,
2006; Singhapakdi, 1996; Aupperle, 1985), pero ninguno ha estable-
cido un vinculo teérico entre la responsabilidad social empresarial y
el razonamiento bioético. La mayor parte de los estudios se han ba-
sado en el modelo propuesto por Carroll (1979) que establece que
las empresas funcionan en cuatro dimensiones (econémica, legal,
ética y de libre discrecion).

El género ha sido una de las variables personales mas estudiadas
en las investigaciones éticas (Luthar et al., 2005; Gump et al., 2000;
Roxas et al., 2004; Cohen et al., 1998; McGee et al., 2008; Patterson,
1994). La evidencia empirica acumulada al momento es contradic-
toria y no concluyente. En los pocos estudios sobre responsabilidad
social empresarial que han realizado comparaciones de género se ha
encontrado que las mujeres estan ligeramente mas inclinadas a con-
siderar el modelo de grupos de interés, siendo mas susceptibles a las
necesidades de otros que los hombres (Arlow, 1991; Lamsa, 2008).

En resumen, es importante proveer a los estudiantes de las es-
cuelas de negocios herramientas nuevas y relevantes que les permi-
tan afrontar los diversos y complejos conflictos éticos con los que
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se enfrentaran en su carrera profesional. El razonamiento bioético
puede aportar al entendimiento y a la solucion de muchos conflictos
éticos en el ambito de los negocios. De igual forma, es necesario que
los estudiantes adquieran conciencia de la responsabilidad social de
las empresas. Por lo tanto, existe la necesidad de reconocer el espa-
cio comun a nivel tedrico entre la responsabilidad social empresarial
y la bioética y su incorporacion al curriculo de administracion de
empresas. De igual forma, hay la necesidad de crear instrumentos
de medicion confiables que determinen la orientacion hacia la res-
ponsabilidad social empresarial y el razonamiento bioético de los
estudiantes de administracion de empresas, que permita atemperar
el curriculo a la realidad histérica actual.

OBJETIVOS

En esa direccion, el proposito principal de este estudio es exami-
nar si existe una relacion entre la responsabilidad social empresa-
rial y el razonamiento bioético utilizando como marco conceptual
el modelo multidimensional de las empresas propuesto por Carroll
(1979) y los principios bioéticos propuestos por Beauchamp y Chil-
dress (1979), y desarrollar instrumentos de medicién confiables para
ambos constructos. Los objetivos especificos son:

1. Determinar la importancia de los principios bioéticos en la defi-
nicion de lo que constituye una empresa.

2. Determinar la validez de las cuatro dimensiones del modelo de
Carroll (1979) y su importancia relativa.

3. Calcular indices para medir la orientacién hacia la responsabi-
lidad social empresarial y cada una de las cuatro dimensiones
teoricas.

4. Calcular indices de razonamiento bioético y determinar su efec-
to en los indices de las cuatro dimensiones de la empresa.

5. Determinar las caracteristicas que deben tener las empresas para
ser consideradas exitosas, socialmente responsables y el efecto
de los principios bioéticos para lograrlo.

6. Identificar posibles diferencias en las respuestas debido al géne-
ro o nivel educativo.
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ImpPoRTANCIA DEL EsTubiO

Este estudio contribuye a la investigacion de la ética de varias ma-
neras. Si bien no es el primero en plantear la utilidad de los princi-
pios bioéticos para examinar situaciones propias de los negocios, si
es el primero en establecer de forma cuantitativa la relaciéon entre
los principios bioéticos y la responsabilidad social empresarial. Este
estudio es el primero en desarrollar un instrumento de medicion
capaz de medir de forma confiable un indice de orientacion hacia
la responsabilidad social empresarial y de sus cuatro dimensiones
teodricas, identificando a su vez los factores que explican dicha orien-
tacion. Ademas, es el primero en desarrollar un instrumento de me-
dicién para medir el razonamiento bioético de los individuos y como
éste afecta su orientacion hacia la responsabilidad social empresa-
rial. Por ultimo, aporta nueva evidencia sobre las diferencias en el
razonamiento ético debido al género y el nivel educativo.

Los resultados obtenidos en este estudio tienen implicaciones
practicas importantes. Por ejemplo, proveen un nuevo enfoque para
el diseno de programas de adiestramiento ético en las instituciones
educativas, las empresas y las agencias gubernamentales. Los mismos
plantean la importancia de desarrollar y fortalecer la capacidad de
los estudiantes (futuros contadores, administradores y profesiona-
les) para lidiar con las presiones del entorno. Este estudio identifica
la deseabilidad de incluir el razonamiento bioético y la responsabili-
dad social empresarial, en la ensenanza e integracion de la ética en
el curriculo de las escuelas de negocio.

REevISION DE LITERATURA

BioETicA

Van Rensselaer Potter utiliz6é el término por primera vez en
1970 en un articulo y en el 1971 publica el libro Bioética: Puente
hacia el futuro en el cual se recogen varios de sus articulos. Desde
entonces, muchos estudiosos han aportado nuevas concepcio-
nes, métodos y justificaciones (Santos y Vargas, 2006). No hay
consenso en cuanto al dominio apropiado para la aplicacién de
la ética en temas biol6égicos. Algunos autores lo reducen a lo rela-
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cionado con el tratamiento médico y los avances tecnol6gicos, mien-
tras que otros le otorgan un sentido mas amplio, incluyendo todo
aquello que afecte a los organismos. El criterio ético fundamental
que regula esta disciplina es el respeto al ser humano y su dignidad.

El descubrimiento de los experimentos médicos con los prisio-
neros en los campos de concentracion de la Alemania naziy otras
investigaciones con procedimientos poco o dudosamente éticos,
como las practicas del Hospital Judio de Enfermedades Cronicas
(Brooklyn, 1963) o la Escuela de Willowbrook (Nueva York, 1963)
y el Estudio de Sifilis de la Universidad de Tuskegee (1972), van
creando la necesidad de regulacion, o al menos, declaraciones a
favor de las victimas de estos experimentos. Las primeras decla-
raciones de bioética surgen de los esfuerzos para regular la inves-
tigacion y la experimentaciéon médica, tales como, el Coédigo de
Nuremberg (1947), la Declaracion de Helsinki (1964) y el Infor-
me Belmont (1979).

En 1979, los bioeticistas T. L. Beauchamp y J.F. Childress definie-
ron los cuatro principios de la bioética —autonomia, no maleficen-
cia, beneficencia y justicia— en el libro Principles of bioethical ethics del
cual fue publicada la quinta edicién en el 2001. Beauchamp (2007)
explica que el principio de autonomia tiene sus raices en la moral
liberal y la tradicion politica en las cuales es importante la libertad
y el derecho de elegir de los individuos. El autor argumenta que la
autonomia es cuando la persona tiene un entendimiento adecuado
que le permite gobernarse a si misma libre de restricciones exter-
nas o limitaciones personales que se lo impidan, lo que le permite
actuar de acuerdo al plan personal que elija. Por lo tanto, respetar
la autonomia de las personas implica reconocer y valorar las capa-
cidades y posturas de los individuos, incluyendo su derecho a te-
ner sus propias opiniones, tomar sus propias decisiones y actuar de
acuerdo a sus valores y creencias (Beauchamp, 2007). Este principio
supone que los individuos auténomos tienen derecho a tomar sus
propias decisiones sin restricciones de otros, pero a su vez los otros
estan obligados a propiciar y facilitar el que los individuos tomen sus
propias decisiones. En el ambito médico, el consentimiento es la
maxima expresion de este principio, constituyendo un derecho del
paciente y un deber del médico.
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El principio de no maleficencia se refiere a abstenerse de realizar
acciones que puedan causar dano o perjudicar a otros. Este es un im-
perativo ético valido no sélo en el ambito biomédico, sino en el que
se basan muchas reglas basicas de la moral comtn, como no matar,
no causar dolor, no romper promesas, etcétera (Beauchamp, 2007).
En el ambito de la salud, sin embargo, este principio debe encontrar
una interpretacion adecuada, pues a veces las acciones médicas da-
nan para obtener un bien. Entonces, seria mas propio decir que de
lo que se trata es de no perjudicar innecesariamente a otros. El ana-
lisis de este principio esta intimamente relacionado con el de benefi-
cencia, de forma tal que prevalezca el beneficio sobre el perjuicio.

La beneficencia es la obligacion de actuar en beneficio de otros,
promoviendo sus legitimos intereses y suprimiendo perjuicios. Este
principio requiere que se maximicen los beneficios y se minimicen
los posibles danos, y que se balanceen los beneficios contra los riesgos.
Una de las motivaciones para separar la no maleficencia de la benefi-
cencia es que estos principios pueden entrar en conflicto, requiriendo
que se sopesen segun la situaciéon no habiendo una forma mecanica
de establecer la importancia de los mismos (Beauchamp, 2007). El au-
tor destaca que es dificil determinar que se requiere o no se requiere
para cumplir con el principio sin ponerlo en el contexto particular,
pero si existe la obligacion de actuar en beneficio de otros.

El principio de la justicia destaca que se debe tratar a cada uno
como corresponda, con la finalidad de disminuir las situaciones de
desigualdad (ideologica, social, cultural, econémica, etcétera). El
mismo puede dividirse en dos: un principio formal (tratar igual a los
iguales y desigual a los desiguales) y un principio material (determi-
nar las caracteristicas relevantes para la distribucion de los recursos
y las cargas). Por ejemplo, en la investigacion médica es importante
determinar como distribuir justamente los riesgos y los beneficios
que puedan resultar de la misma, tratando de proteger a las pobla-
ciones mas vulnerables.

Beauchamp (2007) argumenta que este marco conceptual de cua-
tro principios provee una guia general para resolver los conflictos
éticos que puedan surgir en el campo de la medicina. No obstante,
eso no implica que los mismos sean absolutos. Todos los principios
generales tienen excepciones y tanto las conclusiones morales que
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de ellos se derivan como los propios principios siempre estan sujetos
a modificaciones y reformulaciones. Mediante este proceso los prin-
cipios adquieren valor practico.

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

La Unioén Europea define la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) como la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de
las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones
comerciales y sus relaciones con sus interlocutores. Di Biase De Lillo
(2005) argumenta que los principales ambitos que se trabajan sobre
la RSE en las empresas, son los principios éticos, calidad de vida la-
boral, medio ambiente, compromiso con la comunidad y marketing
responsable. Kliskberg (2010) reclama que la agenda de RSE para
América Latina debe enfocarse en la transparencia del gobierno cor-
porativo, buenas politicas de personal, juego limpio con el consu-
midor, politicas “pro-verde” en cuestiones ambientales, codigos de
ética aplicables de igual forma en paises desarrollados y no desarro-
llados y compromiso social. En Porter y Kramer (2006) los autores
resaltan la importancia estratégica de la RSE para hacer a las empre-
sas mas competitivas, pero en Porter y Kramer (2011) proponen que
la RSE debe ser reemplazada por un nuevo concepto: creaciéon de
valor compartido (Creating Shared Value), planteando que el objeti-
vo de las empresas debe ser crear valor compartido con la sociedad.
Vives (2011) plantea en respuesta a esta nueva propuesta que lo que
proponen los autores es el concepto estratégico de las practicas res-
ponsables propulsado por la RSE, lo cual no es innovador y, por el
contrario, anade mas confusiéon de términos.

A pesar de que la responsabilidad social empresarial ha generado
una extensa bibliografia en los circulos empresariales y académicos,
en los ultimos anos sigue habiendo mucha confusién conceptual y
terminologica. LLa RSE se ha convertido en una especie de sombrilla
gigante en la que tienen cabida multiplicidad de conceptos y estra-
tegias. No obstante, mas alla de la cuestion terminolégica y de las
diversas teorizaciones que van asociadas a la RSE, todas las partes
coinciden en que es un nuevo paradigma de comportamiento de las
grandes corporaciones, resultado de una adaptacion empresarial a
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los cambios sociales surgidos en el marco de la globalizacion econo-
mica (Ramiro y Pulido, 2009).

Con esta nueva perspectiva, se pretende cambiar el esquema tra-
dicional del negocio orientado exclusivamente hacia la maximiza-
cion del valor de la empresa y dirigido inicamente a los accionistas
(shareholders), por un modelo que toma en consideracion a otras
partes de la sociedad. La vision centrada en los accionistas plantea
que la funcion de las empresas es proporcionar bienes y servicios
que lleven a la maximizaciéon de los beneficios a corto plazo y no
reconoce ninguna responsabilidad social mas alla de la obligacion
de maximizar el valor para el accionista (Friedman, 1970; Heath
y Norman, 2004). En contraste, la teoria de los grupos de interés
(stakeholders) plantea que las empresas no pueden ignorar el con-
texto en el que operan puesto que estan interconectadas a una red
de relaciones con un gran numero de individuos e instituciones
denominadas grupos de interés o stakeholders (Freeman, 1984; Do-
naldson y Preston, 1995; Clarkson, 1995). Se rechaza la idea de
que una corporacion solo es responsable ante sus accionistas, argu-
mentando que los intereses de otros grupos son también validos y
merecen ser atendidos

Freeman (1984) define a los stakeholders como cualquier grupo
o individuo que puede afectar o ser afectado por las actividades de
las empresas. En las investigaciones sobre los stakeholders se siguen
identificando aquellos individuos o entidades que deben ser consi-
derados como grupos de interés, los cuales han ido en aumento, y
examinando las relaciones entre ellos. También, los investigadores
han dedicado un considerable esfuerzo en determinar las ventajas
que supone para las empresas adoptar la RSE. Por ejemplo, Post,
Preston y Sachs (2002) afirman que la capacidad de una empresa
para generar riqueza sostenible y, por tanto, valor a largo plazo, esta
determinada por sus relaciones con los stakeholders claves. De acuer-
do con Freeman y Velamuri (2006), la supervivencia y rentabilidad
a largo plazo de las empresas dependen del mantenimiento de una
cooperacion efectiva con los grupos de interés de forma continua.

A finales de los anos 70, Carroll (1979) defini6 la responsabilidad
social corporativa como las expectativas economicas, legales, éticas
y discrecionales que la sociedad tiene sobre la organizacion, lo que
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implicitamente recoge la responsabilidad de las empresas hacia di-
versos actores sociales, afin con la teoria de los grupos de interés.
Las responsabilidades economicas se refieren a la obligacion de las
empresas de ser productivas y lucrativas para satisfacer las demandas
de consumo de la sociedad. Las obligaciones legales destacan que
las responsabilidades econémicas tienen que cumplirse dentro del
marco juridico y legal vigente. Las responsabilidades éticas se re-
fieren a aquellas normas, c6digos y normas sociales no escritas que
las empresas deben acatar. La dimension discrecional se refiere a
aquellas obligaciones, particularmente filantréopicas, que las empre-
sas asumen voluntariamente. Carroll (1991) argumenta que estos
cuatro componentes atienden el espectro completo de obligaciones
que los negocios tienen con la sociedad. Este modelo se enfoca en
el tipo de obligaciones que las empresas adquieren, a diferencia de
la teoria de los grupos de interés, la cual se enfoca en identificar las
necesidades y reclamos de los grupos implicados.

No obstante, ambos marcos teoricos son afines para definir el rol de
las empresas en la sociedad. Ambos modelos reconocen la dimension
economica de las empresas y el interés de los accionistas; pero, a dife-
rencia de la ideologia tradicional, argumentan que esa no es la anica
dimension o funcion de las empresas. Carroll (1979) argumenta que
las empresas adquieren, ademas, obligaciones legales, éticas y de libre
discrecion. Este argumento es consono con la premisa de la teoria de
los grupos de interés de que las empresas tienen que satisfacer las
demandas de los diversos grupos con los que interaccionan. Los re-
clamos de estos grupos pueden ser de cardcter legal, ético o social.

Aupperle y otros (1985) desarrollaron un instrumento de respues-
ta forzada para medir los grados de orientacion hacia la responsa-
bilidad social empresarial basado en el marco tedrico provisto por
Carroll (1979). Los resultados de los estudios que han utilizado esta
escala tienden a confirmar las cuatro dimensiones teoéricas y su je-
rarquia; la mas importante corresponde a la dimensién economi-
ca, seguida de la legal, la ética y la de libre discrecion (Aupperle y
Simmons, 1989; Ibrahim y Angeldis, 1995; Oneill, 1989; Pinkston y
Carroll, 1996; Burton, 2000). No obstante, Aupperle y otros (1985)
encontraron una relacion inversa entre la dimension econémica y
ética, implicando que ambas son mutuamente excluyentes.
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Otros estudios han encontrado diferencias entre grupos. Burtony
Hegarty (1999) encontraron que los gerentes practicantes tenian es-
tandares éticos ligeramente mas altos y mdas conciencia sobre la res-
ponsabilidad social corporativa que los estudiantes de negocios. En
contraposicion, Ibrahim y Angeldis (1993) encontraron que los es-
tudiantes de negocios estan mads orientados a las dimensiones éticas
y discrecionales y menos a la econémica, que los ejecutivos. Resulta-
dos similares fueron obtenidos comparando estudiantes de contabi-
lidad y contadores practicantes (Ibrahim, 2006). Angeldis e Ibrahim
(2004) e Ibrahim y Angeldis (2008) encontraron que estudiantes de
negocios religiosos estaban mas orientados al aspecto ético y menos
al desempeno econémico que los estudiantes menos religiosos.

RELACION ENTRE LA BIOETICA Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Si bien los principios bioéticos estan dirigidos a personas, los mis-
mos pueden ser aplicados a las empresas teniendo en cuenta que €s-
tas son personas organizadas en sistemas organicos y que las mismas,
al igual que los humanos, son responsables por lo que hacen, dejan
de hacer o dejan hacer. El eje principal de la bioética clinica es la
relacion médico-paciente dirigida a proteger a la parte mas vulnera-
ble, que normalmente es el paciente. En la arena de los negocios
hay maultiples actores unidos por variadas relaciones siendo unos
mas vulnerables que otros. No obstante, el reto es el mismo: lograr
que las relaciones entre dos entes sean éticas.

En el ambito de los negocios, es necesario ampliar el concepto de
autonomia a las organizaciones. Las empresas, como entes juridicos,
tienen entonces el derecho de perseguir sus propios intereses, pero
de igual forma estan obligadas a respetar los intereses de aquellos
grupos a los que puedan afectar con sus actividades, sean personas
naturales o entes juridicos. Por ejemplo, en la relacion de productor
y consumidor, el primero debe proveer toda la informacién rele-
vante para que el segundo tome una decision informada respecto
a comprar o no el producto (Fisher, 2001). Argumentos similares
podrian presentarse en los casos de las relaciones entre patronos y
empleados, compradores y suplidores y hasta en las relaciones con la
competencia. No obstante, es importante notar que el ejercicio de
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la autonomia se hace en un contexto social, por lo que la autonomia
de unos esta restringida por la autonomia de los otros. Por lo tanto,
es igualmente importante ejercer la autonomia propia y respetar la
de los demas, asi como propiciar el que los otros ejerzan la propia.
Es importante destacar que la mayoria de las transacciones comer-
ciales deben ser precisamente contratos entre entes autonomos en
los que se supone que ambas partes persiguen sus propios intereses,
respetando los ajenos.

El principio de no maleficencia aplica en el campo de la medicina
porque en la relacion médico-paciente hay una parte con la capaci-
dad de infringir dano, aun cuando no sea intencional, y hay otra par-
te propensa a sufrir dano con menos capacidad para defenderse del
mismo. En las actividades médicas, normalmente, el posible dano
estd limitado a una personay sus allegados o, en el peor de los casos,
a un grupo limitado de individuos, como en el caso de investigacio-
nes de dudosa justificacion ética. En las actividades comerciales, una
empresa tiene la capacidad potencial de causarle danos a miles de
individuos, simultaneamente. Los danos pueden ser desde econémi-
cos, como sucedio6 con los grandes escandalos de principios de siglo,
hasta causar la muerte sea por productos defectuosos, condiciones
laborales inadecuadas o contaminacion ambiental. Los danos po-
drian ser tan devastadores que podrian afectar a generaciones ain
no nacidas, como podria ser el caso de la contaminacion de cuerpos
de agua o de terrenos. Por lo tanto, teniendo las empresas la capaci-
dad de causar danos tan diversos a tan diversos grupos, y siendo estos
vulnerables a sufrirlos, resulta clara la obligacion de las empresas
de no causar danos. De hecho, muchas de estas obligaciones hacia
diversos grupos estan codificadas legalmente, tales como las leyes de
proteccion al consumidor, seguridad e higiene en el trabajo, o pro-
teccion ambiental (De la Cruz y Cabrera, 2007).

De la misma forma que una empresa puede causar danos a mu-
chos individuos, también tiene la capacidad de beneficiarlos y de
tal capacidad surge su obligacion. Posiblemente, la obligacion de
beneficencia mads clara, por su larga tradicion, es la que tienen los
directivos de las empresas como agentes fiduciarios con los accionis-
tas. No obstante, dado que las empresas no operan en el vacio y son
parte integral de la sociedad, tienen la misma obligacion de hacerles
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el bien a otros que tienen todos los ciudadanos en su caracter indivi-
dual. Estas obligaciones van desde producir productos seguros has-
ta cumplir con las obligaciones contractuales que contraigan. Las
mismas incluyen, ademas, envolverse en actividades que promuevan
una mejor calidad de vida de la comunidad circundante y de la so-
ciedad en general.

Uno de los grandes retos de la humanidad es distribuir los benefi-
cios y las cargas entre todos sus constituyentes. La justicia exige mi-
nimamente que los iguales sean tratados igual y los desiguales, des-
igual de acuerdo con el criterio de diferenciacion que se elija. Las
empresas poseen y manejan recursos diversos, por lo que su distri-
bucion debe ser justa. En las relaciones laborales no deberia haber
discriminacion en el reclutamiento o en la promocion del personal
contra diversos grupos como histéricamente ha ocurrido contra las
mujeres y los homosexuales, pero si deberia haber discriminacion
para proteger a los menores. La paga por igual trabajo deberia ser
la misma en cualquier lugar, porque de otro modo se estan benefi-
ciando los consumidores de un pais a expensas de la imposicion de
cargas mayores a los empleados de otro pais. El lucro desmedido, la
contaminacion ambiental y la competencia desleal son algunos con-
flictos éticos en el area de los negocios que podrian ser analizados a
la luz del principio de justicia.

MEeTopoLoGiA
INSTRUMENTO

El cuestionario consta de ocho partes. El mismo esta basado en
el instrumento desarrollado por Aupperle (1985), pero con distinta
metodologia. En vez de utilizar el formato de opcion forzada, se
opt6 por utilizar una escala numérica continua en la que los partici-
pantes expresan su respuesta en términos porcentuales. Esta escala
captura la importancia que los participantes le adscriben a cada pre-
misa en términos absolutos en vez de relativos.

La primera seccion incluye 25 premisas de objetivos, practicas y po-
liticas para que los participantes indiquen si las mismas son importan-
tes para que la empresa cumpla con su razén de ser. Siguiendo el
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modelo de Carroll (1979), se incluyeron premisas de cada una de las
cuatro dimensiones de las empresas: cinco de la funcién econémica,
seis premisas de la funcion legal, cinco de la ética, cinco de la de li-
bre discrecion y cuatro del razonamiento bioético. Las premisas de
libre discrecion se enfocaron en actividades sociales diversas, en vez
de estrictamente filantropicas. La segunda seccion incluye 10 pre-
misas para que los participantes indiquen la importancia de diversas
funciones de los directivos. Al igual que en la pregunta anterior, se
incluyen premisas relacionadas con las cuatro dimensiones de las
empresas y otras del razonamiento bioético.

Desde la seccion III hasta la VI se presentan varias premisas de
cada una de las dimensiones teoricas de las empresas en las que los
participantes indican su acuerdo. Estas cuatro secciones permiten
capturar la importancia que los participantes les otorgan a cada una
de las dimensiones y las razones para asi hacerlo, lo cual representa
un avance respecto a los estudios previos. La seccion VII incluye
15 premisas de caracteristicas de cada una de las dimensiones de
la empresa y del razonamiento bioético para que los participantes
indiquen cudles y cuanto son necesarias las mismas para ser una em-
presa exitosa y para ser una empresa socialmente responsable. Esta
pregunta permite capturar la opinion de los participantes sobre si la
responsabilidad social empresarial tiene algin impacto en el éxito
de la empresa. La ultima seccion incluye seis preguntas de informa-
cion demografica.

PRruEeBAs ESTADISTICAS

Se realiz6 un analisis factorial para determinar la existencia de
las cuatro dimensiones tedricas de las empresas y si el razonamiento
bioético es una dimension relacionada. Ademas, se determiné un
indice de orientacion hacia la responsabilidad social empresarial y
el razonamiento bioético calculando el promedio de las respuestas a
la primera preguntay a las premisas especificas de los principios bio-
éticos. Desde la pregunta III hasta la VI se determinaron indices de
orientacion hacia cada una de las dimensiones tedricas examinadas
y un indice de orientacion bioética sumando las respuestas a las pre-
misas que indicaban una mayor orientacion hacia la dimensién exa-
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minada y restandole las respuestas a las premisas que la disminuian.
Luego, se convirtieron a una escala porcentual para comparar y sim-
plificar su analisis. En la Gltima pregunta se compararon los prome-
dios de las respuestas mediante pruebas paired t- lest para identificar
diferencias significativas. Se calcularon coeficientes Chronbach’s
Alpha para determinar la confiabilidad del instrumento. Ademas,
se realizaron pruebas Whitney U para identificar diferencias signifi-
cativas en las respuestas debido al género y al nivel educativo de los
participantes.

ResuLtapos

ComPposiciON DE LA MUESTRA

La muestra total consistié de 175 estudiantes de la Facultad de Ad-
ministraciéon de Empresas. Poco mds de una tercera parte (38%) son
hombres, mayoritariamente de nivel subgraduado (77%) y menor
de 25 anos (82%). Mas de la mitad de ellos (64%) estudian Conta-
bilidad (34%), Finanzas (20%) o Mercadeo (10%). Mas de la mitad
de este grupo ha tomado un curso de Etica Empresarial (30%) o lo
estaba tomando en el momento en que contest6 la encuesta (31%).

iNDICE DE ORIENTACION HACIA LA RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL

La Tabla 1 presenta el promedio obtenido en las premisas que
se utilizaron para definir las dimensiones de la empresa, segun el
modelo de Carroll (1979) y el razonamiento bioético. Se presen-
tan, ademas, los coeficientes Cronbach’s Alpha de cada una de las
dimensiones tedricas. Los coeficientes resultaron en valores entre
.62y .91. Esto refleja una confiabilidad aceptable para un estudio
exploratorio, y la mayoria de ellos exceden el limite de .70 gene-
ralmente aceptado y defendido por Nunally and Bernstein (1994)
como el minimo deseable. El coeficiente de la dimension ética re-
sulté originalmente en .63, pero aumentaba a .75 si se eliminaba la
premisa operar de forma ética sin sacrificar las metas economicas, lo que
en efecto se hizo de los analisis subsiguientes. Ninguno de los otros
coeficientes mejoraba significativamente con la eliminacion de algu-
na premisa.
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Tabla 1 — Dimensiones Teoéricas de las Empresas

Desviacion Coeficiente
Premisas Promedio . Chronbach
Estandard
Alpha
Dimension Econémica 85.60 13.53 .69
Operar eficientemente. 96.91 9.31
Ser competitivas. 89.10 18.25
Producir riqueza. 82.19 2237
Ser lucrativas. 81.16 23.93
Maximizar la ganancia de los accionistas. 78.61 2348
Dimension Legal 93.59 10.24 .79
Cumplir con las leyes ambientales. 95.66 12.73
Cumplir con los contratos segun las normas legales vigentes. 9544 1168
Contratar y compensar al personal segun la ley. 94.92 14.24
Pagar impuestos segun la ley. 94.31 14.36
Producir bienes y servicios segun los estandares
requeridos por ley. 93.64 14.56
Acatar las leyes que regulan la libre competencia. 87.80 18.69
Dimension Etica 90.30 12.97 .75
Fomentar conductas éticas entre sus constituyentes. 95.17 10.49
Actuar de acuerdo a las normas éticas de la sociedad. 92.00 15.30
Ser reconocida como una empresa ética. 9183 18.53
Operar de forma ética sin sacrificar las metas econdmicas. 8350 28.33 Eliminada
Operar de forma ética, aunque se sacrifiquen
las metas economicas. 82.30 22.32
Dimension de Libre Discrecion 84.72 16.70 .86
Ser reconocida como una empresa socialmente responsable. 93.07 15.53
Mejorar la calidad de vida de la sociedad. 86.50 19.98
Mejorar la calidad de vida de su comunidad circundante. 85.78 2144
Ayudar a resolver problemas sociales. 85.69 18.21
Destinar parte de las ganancias a actividades benéficas. 72.83 26.84
indice Razonamiento Bioético General 88.50 12.93 .62
Evitar que sus operaciones causen cualquier
tipo de dafios a otros. 95.84 1.82
Actuar de forma justa en sus operaciones y actividades. 94.74 13.70
Establecer relaciones con entidades basadas
en el respeto mutuo. 86.98 19.33
Beneficiar con sus operaciones y actividades
a diversos grupos. 83.24 21.12
Promedio indice Orientacién RSE 88.66 10.34 91
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Los promedios mas altos se obtuvieron mayoritariamente en la
dimension legal y en la dimension ética; esto implica que los partici-
pantes le otorgan mucha importancia al cumplimiento de la ley y de
las normas éticas. Los participantes le otorgaron menos importancia
a la dimension de libre discrecion y a la econémica, y mayor impor-
tancia a lalegal y ala ética. No obstante, es importante notar que los
promedios de todas las dimensiones, el de la dimensién de razona-
miento bioético y el indice de orientacion hacia la responsabilidad
social empresarial sobrepasan el 80% de importancia. Este hallazgo
es indicativo de que los participantes entienden que las empresas
son organizaciones con multiples funciones, todas importantes, y no
un mero ente econoémico.

ANALIsis FACTORIAL

Antes de proceder al andlisis factorial se determino la adecuacidad
del procedimiento mediante las pruebas Kaiser-Myer-Olkin'y Bartlett’s
Test of Sphericity. La primera prueba arrojé un resultado de .875 y la
segunda result6 con un nivel de significancia de .000, por lo que se
concluy6 que la muestra es muy adecuada para realizar el procedi-
miento. Se establecio6 el valor de .50 para incluir un elemento en un
factor y un eigenvalue de 1.00 para retener el factor. Todos los coefi-
cientes resultaron estar asociados significativamente a un solo factor
y todos los factores tienen eigenvalues mayores de uno.

El procedimiento resulté en una solucion de 5 factores, ligera-
mente diferente a los cinco identificados teéricamente. Los factores
explican casi un 65% del fenémeno, lo cual es muy bueno en este
tipo de estudios. Los coeficientes de confiabilidad de cada factor
fluctuaron entre .71 y .91 los cuales reflejan una gran confiabilidad.
El primer factor esta compuesto por todas las premisas de la dimen-
sion de libre discrecion, dos bioéticas y dos éticas, y explica casi un
40% del fenomeno. Esto implica que los participantes reconocen
la funcion social de las empresas como una dimension separada v,
ademas, la mas importante. Las premisas bioéticas incluidas en este
factor le anaden mayor sentido a la dimension social, al tratarse de
una que beneficia a diversos grupos con los que la empresa debe es-
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tablecer relaciones, lo que las lleva a ser reconocidas como empresas
socialmente responsables y éticas.

El segundo factor es el mas hibrido. Incluye dos premisas legales,
una ética, una bioética y otra econémica. Tomadas en conjunto,
esta dimension parece explicar una funcion de acoplamiento social,
mas que de cumplimiento legal. Las premisas mds importantes se
refieren a obligaciones legales con la competenciay con el personal,
seguidas de actuar de acuerdo con las normas éticas de la sociedad
y de forma justa, y operar eficientemente. Podria decirse que, a
los ojos de los participantes, las empresas estan obligadas a seguir
“las reglas del juego” en términos generales en el contexto en el
que operan, lo cual las hara eficientes. Los participantes parecen
conferirle a la eficiencia una connotaciéon mas bien funcional o la
confunden con la efectividad. No parece que la entiendan como un
balance entre beneficios y costos.

Tabla 2 — Resultados del Analisis Factorial

Coeficiente de Coeficiente
Premisas L. Varianza  Chronbach’s
Correlacién
Alpha
Factor 1 — Dimension Social 38.22 89.7
Mejorar la calidad de vida de la sociedad. .832
Mejorar la calidad de vida de su comunidad
) 797
circundante.
Destinar parte de las ganancias a
- e 776
actividades benéficas.
Ayudar a resolver problemas sociales. 757
Beneficiar con sus operaciones y
L ) 743
actividades a diversos grupos.
Ser reconocida como una empresa
. 707
socialmente responsable.
Ser reconocida como una empresa ética. 573
Establecer relaciones con entidades,
571
basadas en el respeto mutuo.
Operar de forma ética, aunque se 471
sacrifiquen las metas econdmicas. '
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Factor 2 — Acoplamiento Social 10.03 81.9
Acatar las leyes que regulan la libre 741
competencia. '
Contratar y compensar al personal segun 723
la ley. '
Actuar de acuerdo a las normas éticas de la
. 671
sociedad.
Actuar de forma justa en sus operaciones y
L .663
actividades.
Operar eficientemente. .545
Factor 3 — Dimension Legal 7.03 83.2
Cumplir con los contratos segun las normas 794
legales vigentes. '
Evitar que sus operaciones causen cualquier
- - 674
tipo de dafios a otros.
Fomentar conductas éticas entre sus
. .631
constituyentes.
Pagar impuestos segun la ley. .593
Cumplir con las leyes ambientales. .590
Producir bienes y servicios segun los
. ) .554
estandares requeridos por ley.
Factor 4 — Dlmen’su_m Efectividad 4.73 705
Econdémica
Ser lucrativas. .848
Producir riqueza. .720
Ser competitivas. .682
Factor 5 — Dimensién Eficiencia
L 4.50
Econdmica
Maximizar la ganancia de los accionistas. .750
Total 64.50 91.11

El tercer factor incluye mayoritariamente premisas de la dimension

legal junto a una ética y otra bioética. Las legales incluyen cumplir

con los contratos y las leyes ambientales, pagar impuestos y producir

los bienes y servicios de acuerdo a la ley. Pareceria que los partici-

pantes visualizan el cumplimiento de la ley como una forma de evitar

causarles danos a otros y a su vez entienden que dicho cumplimiento

es ético, por lo que es importante que se fomente el que se cumplan.
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El cuarto factor esta compuesto de tres premisas estrictamente
economicas relacionadas con ser efectivos en ese aspecto: ser lucrati-
vos, producir riqueza y ser competitivos. Eltltimo factor incluye otra
premisa econémica sola: maximizar la ganancia de los accionistas.
Resulta interesante la separacion que realizaron de estos conceptos
claramente econémicos. Una posible explicaciéon es que mientras
las primeras tres premisas consisten en ser efectivos, la ultima, en
tanto esta relacionada con la maximizacion; implica lograr ser efi-
cientes y los participantes se conforman con un nivel de ejecucion
inferior al maximo.

FuncionEs DE Los DIRECTIVOS

La Tabla 3 presenta el promedio obtenido en las premisas rela-
cionadas con las funciones de los directivos. Todas las funciones
presentadas obtuvieron promedios sobre 80%, excepto el resolver
problemas sociales. Estos resultados reflejan varias contradicciones
vinculadas a las respuestas de la pregunta anterior. Por un lado la
dimension social es la funcion mds importante de las empresas, pero
resolver problemas sociales es la funciéon menos importante de los
directivos, y las relaciones con los diversos grupos de interés son me-
nos importantes.

Sin embargo, dado la forma general en la que estan redactadas
las premisas en esta pregunta, las cuatro funciones primarias de los
directivos guardan cierto parecido con el factor de la dimension del
acoplamiento social. La unica premisa de razonamiento bioético
incluida en las primeras cuatro funciones es tomar decisiones justas.
Es importante notar que la justicia es una filosofia moral presente
en muchas disciplinas, por lo que no se puede interpretar como un
razonamiento estrictamente bioético. No obstante, todas las demas
premisas resultaron con porcentajes relativamente altos, lo que se-
nala una vez mas que el razonamiento bioético tiene cabida en el
escenario empresarial.
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Tabla 3 — Funciones de los Directivos

Premisas Promedio Desv'laclon
Estandar

Cumplir con todas las leyes y normativas vigentes. 96.33 10.18
Operar de forma ética. 96.12 12.12
Tomar decisiones justas. 94.63 15.55
Lograr las metas econdmicas de la organizacion. 93.89 13.66
Evitar dafios a otros con sus acciones u omisiones. 93.24 15.72
Procurar el mejoramiento de los constituyentes de la 89.89 16.29
empresa.
Respetar el derecho de diversos grupos a elegir y procurar 87.26 19.49
sus intereses.
Defender derecho de la empresa a elegir y perseguir sus 85.45 21.25
propios intereses.
Procurar el mejoramiento de grupos externos a la empresa. 80.52 23.77
Resolver problemas sociales. 78.10 25.73

iNDICES DE ORIENTACION HACIA CADA DIMENSION DE LA EMPRESA

iNDICE DE ORIENTACION EcONOMICA

La Tabla 4 muestra los resultados obtenidos en la pregunta especifi-

ca de la dimension econoémica. Se les solicito a los participantes que

expresaran su acuerdo en términos porcentuales con la premisa: las

metas economicas de la empresa deben lograrse, sujeto a 13 condiciones

tales como cumpliendo con la ley, respetando los derechos de otros,

etcétera.
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Tabla 4 — Indice de Orientacién Econémica

Premisas Promedio Desv'iacién
Estandar
Respetando los derechos de los otros. 95.09 15.60
Siendo justos. 94.87 13.67
Operando éticamente. 94.42 14.06
Sin hacerle dafio a otros. 94.26 17.62
Cumpliendo con todas las leyes aplicables. 93.88 16.21
Haciendo algun bien social. 84.41 2347
Sin importar los medios para lograrlo. 29.89 35.85
Aunque no se haga ningun bien social. 27.92 31.66
Aunque algunos salgan lastimados. 24.26 2945
Aunque implique acciones no éticas. 14.93 25.22
Aunque se cometan injusticias. 12.49 23.26
Aunque se violen algunas leyes. 963 2142
Aunque se violenten los derechos de algunos. 6.78 17.98
Promedio indice Econémico 12.94 12.73
Promedio indice Bioético 92.16 14.12

Todas las condiciones positivas recibieron porcentajes altos de
acuerdo, y las condiciones negativas porcentajes bajos. Se calculo
un indice de orientaciéon sumando las respuestas a las condiciones
negativas y restando las de las condiciones positivas. El resultado se
convirtio a una escala porcentual. Mientras mas alto el indice, mas
orientados estan los participantes a conseguir las metas econémicas
de la empresa aunque ello suponga acciones ilegales o no éticas. Un
indice bajo como el obtenido en los resultados refleja que los partici-
pantes favorecen conseguir las metas econémicas, pero sin violentar
los derechos de otros, cometer injusticias o actos no éticos, etc.

También se calculé un indice bioético en esta dimension que re-
sulté en un indice alto indicativo de que respetar los derechos de
los otros, ser justos, no hacerle dano a otros y hacer algun bien so-
cial condicionan la orientacion hacia las metas economicas. Este
resultado reafirma lo obtenido en el andlisis factorial en el que las
dimensiones econoémicas, aunque importantes, no son las principa-
les. Ademas, provee evidencia de que los participantes, sin necesa-
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riamente tener conocimientos bioéticos, aplican sus principios intui-
tivamente para razonar sobre situaciones empresariales.

DimENsION LEGAL

La Tabla 5 muestra los resultados obtenidos en la pregunta espe-
cifica de la dimension legal. Se les solicit6 a los participantes que
expresaran su acuerdo en términos porcentuales con la premisa: las
empresas deben cumplir con todas las leyes, sujeto a 13 condiciones tales
como: siempre, para evitar penalidades, para ser un buen ciudada-
no, etcétera. Aligual que en la pregunta anterior, las premisas rela-
cionadas con condiciones un tanto negativas recibieron porcentajes
bajos y las positivas, altos. Siguiendo el procedimiento anterior, se
calcul6 el indice de orientacion legal, el cual resulto relativamente
alto y definitivamente mas alto que el indice de orientacion econo-
mica. La premisa que mas acuerdo genero es que siempre se debe
cumplir con la ley. Consistente con los resultados obtenidos en el
analisis factorial, el cumplimiento de las leyes parece ser percibido
como una forma de evitar danos.

Tabla 5 — Indice de Orientacion Legal

Premisas Promedio Désstvél szlaorn
Siempre 93.96 15.38
Para evitar causar dafios a otros 93.93 14.98
Para respetar los derechos de los otros 93.66 15.90
Para evitar penalidades 93.58 15.67
Para defender los derechos de la empresa 93.43 14.60
Para hacerle bien a otros 90.79 19.82
Porque es lo justo 90.17 19.48
Porque es lo ético 88.88 21.19
Para ser un buen ciudadano 87.94 23.65
Y en algunos casos autoimponerse estandares mas altos 85.63 2368
Aunque se afecten las metas econdmicas 80.66 28.50
Porque resulta mas econdmico que violarlas 66.27 37.20
Si no se afectan las metas econémicas 46.46 4135
Promedio Indice Legal 77.20 10.02
Promedio indice Bioético 92.44 13.27
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Resulto interesante que las tres premisas de menor acuerdo son
las relacionadas con condiciones economicas. Por un lado, cumplir
con las leyes, aun a expensas de no lograr las metas econ6émicas, re-
cibi6é un acuerdo moderadamente alto; pero cumplir con las leyes si
no se afectan las metas econémicas, recibié un muy débil desacuer-
do. Esto refleja cierta duda en los participantes y una cierta pro-
pension a violentar algunas leyes, si hubiera alguna consideracion
economica tal vez importante. Sin embargo, cumplir con las leyes
porque es mas economico cumplirlas que violarlas recibi6é un acuer-
do débil lo cual sugiere que la consideracion econémica no es muy
importante para los participantes a la hora de cumplir con las leyes.
Estos resultados sugieren que pudiera haber unas leyes particulares
asociadas a unos costos economicos lo suficientemente altos como
para que los participantes consideren violentar la ley.

El indice bioético calculado en esta dimension también resulté
alto. Este resultado sugiere que los participantes utilizan el razona-
miento bioético como base para el cumplimiento legal. Resultaron
particularmente importantes las premisas de evitar danos y respetar
los derechos de otros, los cuales estan relacionados con los princi-
pios de no maleficencia y de autonomia. Este resultado es consono
con los anteriores respecto a la utilidad del razonamiento bioético
en el mundo de los negocios.

Dimension ETica

La Tabla 6 muestra los resultados obtenidos en la pregunta espe-
cifica de la dimension ética. Se les solicit6 a los participantes que
expresaran su acuerdo en términos porcentuales con la premisa:
las empresas deben actuar de forma ética, sujeto a 12 condiciones tales
como: siempre, porque es lo justo, para mejorar la imagen de la
empresa, etcétera.

Al igual que en la pregunta anterior, las premisas relacionadas
con condiciones un tanto negativas recibieron porcentajes bajos y
las positivas, altos, excepto la premisa de mejorar la imagen de la
empresa, que recibioé un acuerdo bastante elevado, a pesar de que a
juicio de las autoras esa no deberia ser una razon para actuar ética-
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mente, aun cuando es un valor agregado deseable. Las tres premisas
vinculadas a condiciones un tanto negativas, recibieron porcentajes
de acuerdo desde moderadamente alto hasta un débil desacuerdo.
La premisa vinculada a comportarse éticamente, porque es una for-
ma de aumentar las ganancias, recibioé un acuerdo moderadamente
alto, también en contra del juicio de las autoras, por la misma razén
antes expuesta. Actuar éticamente, pero no mas de lo requerido
por ley, recibié un débil apoyo, lo que nos da a entender que para
muchos participantes su vision de la ética es estrictamente legalis-
ta. La altima, comportase éticamente sujeto a que no se afecten las
metas economicas, recibié un débil desacuerdo sugiriendo que los
participantes podrian actuar de forma no ética si las consecuencias
economicas, a su juicio, lo ameritara.

Tabla 6 — Indice de Orientacién Etica

Premisas Promedio Désstvéi 23:“
Siempre 92.70 19.51
Para evitar causar dafos a otros 9239 17.26
Porque es lo justo 88.61 2263
Para mejorar la imagen de la empresa 88.52 22.05
Para respetar la autonomia y dignidad de los otros 87.91 2276
Para defender la autonomia de la empresa 87.44 2117
Para hacerle bien a otros 87.03 24.15
Aunque implique mas restricciones de las establecidas por ley 85.26 25 68
Aunque se afecten las metas economicas 78.44 27 46
Porque es una forma de aumentar las ganancias 70.77 34.92
Pero no mas de lo que se le requiere por ley 52.67 38.69
Si no se afectan las metas econémicas 4510 39.62
Promedio Indice Etico 7017 11.66
Promedio Indice Bioético 88.63 17.82

Siguiendo el procedimiento anterior, se calcul6 el indice de orien-
tacion ética, el cual result6 moderadamente alto, pero el segundo
mas bajo de las cuatro dimensiones. La premisa que mas acuerdo
genero es que se debe actuar de forma ética siempre. Al igual que

ISSN 1541-8561 | 83



Lopez PaLAU / Rivera-Cruz

con el cumplimiento de las leyes, el comportamiento ético parece
ser percibido como una forma de evitar causar danos. El indice
bioético calculado en esta dimension también result6 alto, aunque
el mas bajo de las cuatro dimensiones. Este resultado sugiere que los
participantes utilizan el razonamiento bioético como complemento
del razonamiento ético. Este resultado es consono con los anterio-
res respecto a la utilidad del razonamiento bioético en el mundo de
los negocios.

DimensION DE LiBRE DISCRECION

La Tabla 7 muestra los resultados obtenidos en la pregunta especi-
fica de la dimension de libre discrecion o social. Se les solicit6 a los
participantes que expresaran su acuerdo en términos porcentuales
con la premisa: las empresas deben ser socialmente responsables, sujeto a
13 condiciones tales como: siempre, porque es lo justo, para obtener
mayores ganancias, etcétera. Las premisas relacionadas con condi-
ciones un tanto negativas recibieron porcentajes mas altos de los
esperados. La premisa sobre mejorar la imagen obtuvo un acuerdo
alto, la de obtener mayores ganancias, un acuerdo moderadamente
alto y la de si no se afectan las metas economicas, un débil acuerdo.
La premisa, aunque se afecten las metas economicas, recibié un acuerdo
relativamente alto. Tomadas en conjunto, estos resultados sugieren
que los participantes entienden que las empresas deben ser social-
mente responsables, pero posiblemente por las razones incorrectas.
Ademas, el elemento econémico podria ser un factor importante
para alejarse de tal objetivo.
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Tabla 7 — Indice de Orientacién Social (Libre Discrecion)

Premisas Promedio Desv'iacién
Estandar
Para evitar causar dafios a otros 92.67 17.30
Para respetar los derechos de los otros 92.14 17.42
Siempre 91.11 19.69
Porque es lo ético 90.86 19.57
Para mejorar su imagen 90.66 19.77
Porque es lo justo 90.06 20.55
Para hacerle bien a otros 88.91 23.50
Para ser un buen ciudadano 88.80 22.81
Para defender los derechos de la empresa 86.65 22.49
Porque es parte de sus funciones 81.91 27.04
Para obtener mayores ganancias 81.08 28.51
Aunque se afecten las metas econdémicas 74.67 31.67
Si no se afectan las metas econdmicas 53.64 39.56
Promedio indice de Orientacién Social 73.38 12.36
Promedio Indice Bioético 90.09 16.29

Se calcul6 el indice de orientacion social, el cual resulté modera-
damente alto. La premisa que mas acuerdo genero es que las em-
presas deben ser socialmente responsables para evitar causarles da-
nos a otros. El indice bioético calculado en esta dimension también
result6 alto. Este resultado sugiere que los participantes utilizan
el razonamiento bioético como justificacion para que las empresas
sean socialmente responsables. Una vez mas este resultado reafirma
la utilidad del razonamiento bioético en el mundo de los negocios.

RELACION DE LOS iNDICES

La Tabla 8 muestra las correlaciones entre los indices calculados y
los coeficientes de confiabilidad, en la linea diagonal. Todos los co-
eficientes de confiabilidad exceden el .70 aceptado y defendido por
Nunally and Bernstein (1994) como el minimo deseable, excepto
uno, que excede el .60 aceptado para estudios exploratorios. Todas
las correlaciones son significativas al 9% de confianza.
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Tabla 8 — Correlaciones y Coeficientes de Confiabilidad de los Indices*

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1. RSE (:91)

2. Econémico -357 (1)

3. Legal 601 -546 (.76)

4. Etico 462 -572 596 (.88

5. Social 656 -489 625 691 (87)

6. Bioético General 784 -335 626 430 576 (.62)

7. Bioético—Econémico 573  -590 597 470 526 .530 (.79)

8. Bioético - Legal 657 -420 817 401 568 711 599  (.84)

9. Bioético - Etica 646 -441 615 623 691 637 625 696 (.81)

10. Bioético — Soial 752 -388 625 501 852 .54 561 705 763 (.86

Todas las correlaciones son significativas a p<.010
* Los coeficientes de confiablidad Chronbach’s Alpha se muestran en la linea dia-
gonal entre paréntesis

Todos los indices tienen una correlacion inversa con el indice
economico y positivo entre los demas. En términos generales, esto
sugiere que cuanto mas orientado se esté hacia las otras dimensiones
de la empresa, o cuanto mas presente esté el razonamiento bioético,
menos orientado se estara hacia las metas economicas y viceversa.
Las tres correlaciones mas altas del indice econémico fueron con los
indices bioético — econémico, ético y legal. Esto sugiere que cuanto
mas se consideren los principios bioéticos y las dimensiones éticas y
legales de la empresa, menos orientado estara el individuo hacia las
metas economicas. Dicho de otra forma, el razonamiento bioético,
ético y legal ofrecen limites, o tal vez direccion, a la funciéon econé-
mica de la empresa.

Las correlaciones positivas mads altas, sobre .80, se dieron entre el
indice social y el bioético social y entre el legal y el bioético legal. Esto
sugiere que el razonamiento bioético sirve como justificacion para la
funcion social de la empresa y para el cumplimiento con las leyes y
normativas vigentes. Otras correlaciones importantes (mayores de
.75) se dieron entre el indice de responsabilidad social empresarial
y el indice bioético general y el bioético social, y este tltimo con el
indice bioético-ético. Esto sugiere una fuerte relaciéon entre el razo-
namiento bioético y la funcion social y ética de las empresas.
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ComPARACION DE EMPRESAS EXITOSAS Y SOCIALMENTE RESPONSABLES

Se les solicit6é a los participantes que, de un listado de 15 carac-
teristicas, indicaran en términos porcentuales cuales de estas eran
necesarias para catalogar a una empresa como exitosa y como social-
mente responsable. La Tabla 9 presenta los resultados a esta pregun-
ta, incluyendo la diferencia en los promedios obtenidos y su nivel de
significancia.

Tabla 9 - Caracteristicas de Empresas Exitosas y Socialmente Responsables

Empresa Exitosa Empresa Socialmente

) Responsable ) ) e )
Premisas — — Diferencia  Significancia
Promedio Desviacion Promedio Desviacion
Estandar Estandar
Es eficiente. 96.93 10.85 84.06 25.44 12.86 000
Es competitiva. 96.43 172 75.63 30.63 2079 000
Maximiza
ganancias de 92.44 52.38 63.42 34.89 20.15 000
accionistas.
Produce riqueza. 9243 18.31 69.10 33.28 23.25 .000
Es lucrativa. 90.96 18.85 7.1 31.84 19.80 000
Mejoramiento de 90.50 18.22 85.53 24.87 5.03 021
sus internos.
Cumple contodas — gg 6 2150 9235 19.09 375 013
las leyes.
Es justa en sus 87.63 2137 9253 18.04 498 006
operaciones.
Derechos de los 87.34 20,59 89.49 22.95 230 263
internos.
gf’c"‘a’_a de forma 85.49 23.29 9551 1427 410,02 000
Estandares de 85.08 27.03 89.76 23.20 498 026
excelencia.
Derechos de los 83.03 26.10 93.89 15,52 1083 000
externos.
Nole causadafios g 49 25,68 95.75 13.64 1331 000
a otros.
Mejoramientodela 79 64 26.61 94.55 15.13 1487 000
sociedad.
Estandares éticos.  78.09 30.29 90.55 2122 12,56 000
Promedio  Desviacion  Confiabili- Promedio Des- Confiabilidad
Estandar dad viacion
Estandar
Todas las Fremisas g7 g4 14.89 863 85.32 14.29 867
Premisas Bioéticas g4 o4 18.85 891 91.95 13.41 808
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Hubo diferencias significativas, al .010 de significancia en 11 pre-
misas, al .050 en tres premisas y solo en una la diferencia no fue
significativa. Esto sugiere que a los que, segin los participantes, se
requieren unas caracteristicas para que la empresa sea exitosa y otras
para ser socialmente responsable lo cual refleja que podrian ser me-
tas mutuamente excluyentes. Lo mads importante para que la em-
presa sea exitosa es que sea eficiente, competitiva, que maximice la
ganancia de los accionistas, que produzca riqueza, que sea lucrativa
y contribuya al mejoramiento de sus constituyentes internos. Todo
parece indicar que los participantes definen el éxito de una empre-
sa en términos econoémicos. Las caracteristicas menos importantes
para que la empresa sea exitosa son que contribuya al mejoramiento
de los grupos externos y de la sociedad, y que se autoimponga estan-
dares éticos mas alla de los requeridos por ley. Esto reafirma que el
éxito no se mide por la funcién social o el comportamiento ético de
las empresas. Parece ser que basta con cumplir con Ia ley.

Las caracteristicas mds importantes para ser una empresa social-
mente responsable son: no causarle dano a otros, operar en forma
ética, contribuir al mejoramiento de los grupos externos y de la so-
ciedad, respetar los derechos de los grupos de interés externos, ser
justas en sus operaciones y actividades, cumplir con todas las leyes,
y autoimponerse estandares éticos mas alld de los requerido por
ley. Cuatro de las cinco premisas de razonamiento bioético fueron
seleccionadas como de las mas necesarias para ser socialmente res-
ponsables y las dos premisas relativas al comportamiento ético. Los
participantes entienden la responsabilidad social de las empresas
como aquel comportamiento ético sensible a las necesidades de los
grupos de interés y el bienestar de la sociedad. Las menos necesarias
son maximizar la ganancia de los accionistas, producir riqueza, ser
lucrativas y ser competitivas. Pareceria que los participantes perci-
ben a las empresas socialmente responsables como organizaciones
sin fines de lucro, un tanto incapaces de ser lucrativas o producir
riqueza.

Latinica caracteristica que no fue identificada contundentemente
con una alternativa o la otra fue el respetar los derechos de los cons-
tituyentes internos, la cual identificaron como bastante necesaria.
Es decir, respetar a los empleados esta por encima de otras conside-
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raciones. Contribuir al mejoramiento de los constituyentes internos
y autoimponerse estandares de excelencia fueron premisas bastante
favorecidas que reflejan diferencias menos significativas. Esto sugie-
re nuevamente que los participantes entienden que la empresa esta
obligada a atender las necesidades de sus empleados y a perseguir la
excelencia como meta deseable.

Al comparar los promedios obtenidos en todas las premisas y en
las premisas de razonamiento bioético, se encontr6é que las premi-
sas bioéticas se perciben mas necesarias para que las empresas sean
socialmente responsables que para que sean exitosas. Todos los co-
eficientes de confiabilidad sobrepasaron el valor de .80, lo cual de-
muestra una alta confiabilidad en la escala.

CoMPARACIONES POR GENERO

Se realizaron pruebas Whitney U para detectar diferencias en
todas las respuestas debido al género. Soélo se encontraron cinco
diferencias significativas al nivel .050 de significancia, las cuales se
muestran en la Tabla 10. En términos generales, no parece haber
mucha diferencia entre la percepcion de los hombres y las mujeres
respecto a los topicos examinados.

Las mujeres dan mas importancia a que se destinen parte de las
ganancias de la empresa a actividades benéficas, lo cual refleja un
mayor sentido filantropico. Las mujeres le otorgan mas importancia
a la funcion de los directivos de evitar causar danos a otros. A su
vez, esto refleja una inclinacion a ser mas cuidadosas en sus acciones
que los hombres. Las mujeres estan ligeramente mas de acuerdo que
los hombres con la premisa de que las metas econémicas deben lo-
grarse haciendo un bien social, lo cual muestra que el principio de
beneficencia es favorecido mas entre ellas. Las mujeres presentaron
un acuerdo mayor con la premisa que establece que las empresas de-
ben cumplir siempre con las leyes. Esto revela una inclinacion mas
fuerte hacia el cumplimiento legal. Por ultimo, las mujeres obtuvie-
ron una puntuaciéon mas alta que los hombres en el indice bioético
calculado en la dimension econémica, lo cual sugiere que el razona-
miento bioético influye un tanto mds en su orientacion econémica.
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Tabla 10 — Diferencias debido al Género

Premisas Hombres ~ Mujeres  Diferencia  Significancia
Razon de ser de las Empresas

Destinar ganancias a actividades benéficas. 69.94 74.87 493 .045
Funciones de los Directivos

Evitar dafios a otros con sus acciones u omisiones. 88.99 96.00 7.01 012
Las metas econdmicas deben lograrse

Haciendo algun bien social. 82.03 85.76 3.73 .033
Deben cumplir con todas las leyes

Siempre. 90.96 95.79 4.83 .030
indices

Indice Bioético — Econdmico. 90.91 92.87 1.96 012

ComprARAcIONES PoR NiIvEL EDucATIVO

Las pruebas conducidas para detectar diferencias debido al nivel
educativo resultaron en 27 diferencias significativas al nivel .010 de
significancia y 18 al nivel .050 para un total de 45, lo cual significa
aproximadamente 40% de las variables examinadas. En la Tabla 11
se presentan estos resultados. En todos los casos el promedio de
los estudiantes subgraduados fue mayor que el de los estudiantes
graduados.

Los estudiantes subgraduados le otorgan alrededor de 10% mas
de importancia a todas las premisas que componen la dimension
social de las empresas que los estudiantes graduados, en consecuen-
cia reconocen mejor la funcién social de las empresas. En la misma
direccion, los estudiantes subgraduados le otorgan casi un 20% mas
de importancia a la responsabilidad de los directivos y la empresa
con los grupos de interés externos; poco mas de un 10% adicional
a la responsabilidad con los grupos internos, y casi un 25% mas a la
responsabilidad de resolver problemas sociales, en comparacién con
los estudiantes graduados en torno a estas premisas.
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Tabla 11 — Diferencias debido al Nivel Educativo

Premisas Subgraduado Graduado Diferencia Significancia

Razon de ser de las Empresas

Ayudar a resolver problemas sociales 88.18 76.39 11.78 .007
Beneficiar a diversos grupos 85.62 74.29 11.33 .008
Destinar ganancias a actividades benéficas 76.31 61.05 15.26 018
Mejorar la calidad de vida de la sociedad 89.46 75.66 13.81 .005
Mejorar la calidad de vida de su comunidad 88.85 74.84 14.00 .003
Ser reconocida como una empresa ética 94.24 83.42 10.81 .003
Ser reconocida como socialmente responsable 95.42 84.74 10.68 .000

Funciones de los Directivos

Defender el derecho de la empresa a elegir 87.66 78.82 8.84 .038
Procurar el mejoramiento de grupos externos 84.53 65.66 18.87 .000
Procurar el mejoramiento de los internos 92.73 79.74 12.99 .002
Resolver problemas sociales 83.11 59.13 23.98 .000
Las metas econémicas deben lograrse
Haciendo algun bien social 87.15 74.21 12.94 .028
Sin importar los medios para lograrlo 32.93 17.50 15.43 015
Deben cumplir con todas las leyes
Para defender los derechos de la empresa 94.86 87.97 6.89 .047
Para hacerle bien a otros 94.36 77.76 16.60 017
Porque es lo ético 91.39 79.61 11.78 017
Si no se afectan las metas econémicas 49.85 33.16 16.70 .019

Las empresas deben actuar de forma ética

Para defender la autonomia de la empresa 90.15 71.76 12.38 011
Para evitar causar dafios a otros 94.01 86.58 744 .036
Para hacerle bien a otros 91.38 71.58 19.80 .001
Para respetar la autonomia de los otros 91.38 75.53 15.85 .008
Premisas Subgraduado  Graduado  Diferencia  Significancia

Deben ser socialmente responsables

Para defender los derechos de la empresa 89.65 75.92 13.73 021
Para evitar causar dafios a otros 94.27 86.95 7.32 039
Para hacerle bien a otros 92.32 76.71 15.61 .004
Para mejorar su imagen 92.82 82.89 9.93 .005
Para obtener mayores ganancias 84.47 68.95 15.52 .029
Porque es parte de sus funciones 85.49 69.08 16.41 .002
Si no se afectan las metas econémicas 57.71 39.08 18.63 013
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Tabla 11 — Diferencias debido al Nivel Educativo - Continuacion

Premisas Subgraduado  Graduado  Diferencia  Significancia

Empresa Exitosa

Respeta los derechos de grupos externos 85.57 73.55 12.02 .006
Respeta los derechos de sus internos 89.70 78.55 11.15 .033
Se auto impone estandares éticos 82.29 62.50 19.79 .002
Se exige estandares de excelencia 89.68 68.11 21.58 .001
Empresa Socialmente Responsable
Contribuye al mejoramiento de sus internos 89.04 72.76 16.27 .004
Es competitiva 78.54 64.61 13.93 .020
Es eficiente 89.20 65.26 23.94 .000
Es justa en sus operaciones y actividades 94.90 83.95 10.95 .009
Maximiza ganancias accionistas 67.34 48.24 19.09 .006
indices
Bioético 90.34 82.13 8.22 .001
Bioético - Legal 94.29 85.73 8.56 .036
Bioético - Etica 91.28 79.23 12.05 .004
Bioético - Social 92.30 82.18 10.12 .004
Empresa Exitosa 89.69 81.08 8.61 023
Empresa Responsable 87.28 78.15 9.13 .004
Bioética - Responsable 93.36 86.83 6.52 015
Responsabilidad Social Empresarial 89.69 84.84 4.85 .039

Si bien ambos grupos estan en desacuerdo con que las metas eco-
nomicas deben lograse sin importar los medios para lograrlo, los es-
tudiantes subgraduados presentan casi el doble de desacuerdo que
los estudiantes graduados. De igual forma, ambos grupos estan en
desacuerdo con que se debe cumplir con todas las leyes, si no, se
afectan las metas economicas, pero lo expresado por los estudiantes
graduados es casi 20% mayor que el de los subgraduados que prac-
ticamente reflejaron neutralidad en su respuesta. Los estudiantes
subgraduados justifican las acciones éticas de las empresas sobre las
bases de beneficencia, autonomia y no maleficencia mas que los es-
tudiantes graduados.
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Aunque los estudiantes subgraduados parecen estar mas en sinto-
nia con la responsabilidad social de las empresas que los estudian-
tes graduados, esto podria ser por las razones equivocadas. Los re-
sultados reflejan que los subgraduados estan mas de acuerdo que
los graduados en cuanto a que las empresas deben ser socialmente
responsables para mejorar sus imagen (10% mas), obtener mayores
ganancias (15% mas) o si no se afectan las metas economicas (casi
20% mas).

Los estudiantes subgraduados perciben como mas necesario que
las empresas respeten los derechos de sus grupos de interés y se au-
toimpongan estandares €ticos y de excelencia superiores a los exi-
gidos por ley que los estudiantes graduados. Entienden, también,
mas que los graduados, que es mas necesario para las empresas ser
eficientes, competitivas y maximizar la ganancia de los accionistas
para ser socialmente responsables.

Dada las diferencias antes discutidas no es sorprendente que los
subgraduados estén mas orientados a la responsabilidad social de las
empresas que los graduados. Los resultados reflejan, ademas, que
los subgraduados utilizan mas el razonamiento bioético para anali-
zar las dimensiones empresariales que los graduados.

ANALIsIS DE Los REsuLTaDOS

Los resultados de este estudio validan parcialmente las cuatro di-
mensiones propuestas por Carroll (1979), pero no como las estable-
ce teéricamente. En todas las dimensiones, excepto en las economi-
cas, estan presentes el razonamiento bioético y las consideraciones
éticas. Los resultados del andlisis factorial sugieren que los parti-
cipantes perciben como mas importantes las obligaciones sociales
de la empresa por encima de las obligaciones legales o econémicas.
Sin embargo, en los resultados de la importancia de las funciones de
los directivos, la mas importante es el cumplimiento legal, y luego
operar de forma ética, cumplir con las metas econémicas y resolver
problemas sociales. Esto revela un claro desfase entre lo que los par-
ticipantes perciben como los objetivos de las empresas y los objetivos
de los ejecutivos que las dirigen.
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Este estudio avanzo un paso mas al medir la orientacion de cada
una de las dimensiones tedricas por separado. Segun los indices
calculados, los participantes estan mads orientados a la funcion legal,
luego a la social, seguida de la dimension éticay, por ultimo, a la eco-
nomica. En todas las dimensiones el razonamiento bioético esta pre-
sente y los participantes le otorgan una gran importancia. Se puede
concluir que los participantes reconocen las diversas obligaciones de
la empresa ante diversos grupos en particular y con la sociedad en
general. No obstante, ello no implica necesariamente que favorez-
can contribuir al desarrollo de estrategias de responsabilidad social
empresarial en su futura carrera profesional. Tampoco estan orien-
tados a cumplir las metas econémicas y alcanzar la maximizacién de
las ganancias de los accionistas como plantea la vision tradicional de
las empresas. Mas bien, estan enfocados prioritariamente al cumpli-
miento legal, seguido de los aspectos €ticos y sociales y, por ultimo,
al desempeno econémico.

Sin embargo, los participantes parecen definir el éxito de las em-
presas en términos primordialmente econémicos, en contraposicion
ala sensibilidad ética y social con la que parecen definir las empresas
socialmente responsables. Esto implica que si los participantes no
estan orientados hacia las metas econémicas, tampoco estan orien-
tados hacia hacer exitosas las empresas que dirijan en un futuro.
Una inferencia razonable de estos resultados es que los participantes
parecen resolver la tension que les causa el éxito econémico, por un
lado, y tener una conducta ética y sensible socialmente, por el otro,
usando el marco legal como un referente para justificar sus acciones
y las de las empresas.

Las diferencias significativas encontradas entre los estudiantes gra-
duados y subgraduados sugieren que los estudiantes subgraduados
reconocen la dimension social de las empresas mas que los gradua-
dos. Una posible explicacion es que los estudiantes graduados, nor-
malmente, han tenido experiencias laborales que los subgraduados
aun no han tenido. Esto podria implicar que en “el mundo real” las
empresas siguen teniendo como objetivo principal la maximizacion
de ganancias y la funcion social ocupa un lugar menos importante,
si acaso, por lo que los egresados ajustan su vision a la de la empresa
en la que laboran. En la misma linea, los estudiantes subgraduados
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utilizan mas los principios bioéticos que los graduados para anali-
zar las funciones y el comportamiento deseable de las empresas, al
igual que sus responsabilidades como directivos. Presumiendo que
ninguno de los grupos ha estado expuesto al estudio formal de la
bioética y que su utilizaciéon es mas bien intuitiva, se podria concluir
que una vez en el ambiente laboral, los valores personales quedan
supeditados a los valores corporativos.

Tomados en conjunto, los resultados sugieren que los futuros di-
rectivos de empresas no estan comprometidos ni con las metas eco-
nomicas de la organizacion ni con utilizar los recursos de la empre-
sa para responder a las necesidades de los diversos actores sociales.
Parecen utilizar el marco normativo como un referente neutral en
el que se opera en un punto medio y todas las partes quedan satisfe-
chas. Por lo tanto, los futuros directivos reflejan una visiéon en la que
el mundo de los negocios es un juego, sin objetivos precisos, pero
con reglas claras. En consecuencia, el inico objetivo es permanecer
en el juego simplemente siguiendo las reglas establecidas.

Ello implica un gran reto para las escuelas de negocios donde se
supone que se formen los recursos humanos para ejercer sus profe-
siones. Parece ser que la exposicion de los estudiantes al tema de la
responsabilidad social empresarial es efectiva en la transmision de
conceptos teoricos. No obstante, las diferencias entre estudiantes
subgraduados y graduados sugieren que tales conceptos no se con-
vierten en valores personales lo suficientemente arraigados como
para contrarrestar valores corporativos contrarios. Por tal razon,
los egresados, en vez de ser lideres y agentes de cambio, se convier-
ten, en su iniciacion en el campo laboral, en seguidores del conti-
nuismo. Es necesario que las escuelas de negocios expongan a los
estudiantes no s6lo a todas las corrientes de pensamiento moral,
sino que deben proveerles experiencias que les permitan apropiar-
se e internalizar tales justificaciones éticas. Aqui se ha demostrado
que la inclusion del estudio de la bioética podria enriquecer el
curriculo de las escuelas de negocio, anadiendo una herramienta
adicional para desarrollar la responsabilidad social empresarial de
las empresas.
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CONCLUSIONES

Este estudio logro los seis objetivos propuestos. Primero, se deter-
mino la importancia de los principios bioéticos en la definicion de lo
que constituye una empresa. Los resultados demostraron que todos
los principios bioéticos fueron relevantes e importantes. Segundo,
se confirm6 parcialmente la validez de las cuatro dimensiones del
modelo de Carroll (1979) y su importancia relativa. Tercero, se cal-
cularon indices para medir la orientacion hacia la responsabilidad
social empresarial y cada una de las cuatro dimensiones teoricas,
teniendo todos altos niveles de confiabilidad. Se calcularon indi-
ces de razonamiento bioético con un alto grado de confiabilidad y
se identifico su relacion con los indices de las cuatro dimensiones
de la empresa, lo cual redundé en relaciones positivas, excepto con
la dimension econémica, y significativas en todas las instancias. Se
identificaron las caracteristicas que deben tener las empresas para
ser consideradas exitosas, socialmente responsables, y el efecto de
los principios bioéticos para lograrlo. Se encontré que el éxito de
las empresas se define principalmente por variables econémicas y
las socialmente responsables, por su sensibilidad social y ética. Los
principios bioéticos resultaron mas importantes para definir las em-
presas socialmente responsables que las exitosas. Sexto, se identifi-
caron cinco diferencias significativas debido al género, en las que los
promedios de las mujeres siempre fueron mas altos, lo cual refleja
una sensibilidad mayor de ellas respecto a los hombres. También, se
identificaron 45 diferencias significativas debido al nivel educativo,
en las que los estudiantes subgraduados revelaron mayor sensibili-
dad social y razonamiento bioético en todas las instancias.

Todo estudio confronta ciertas limitaciones que deben ser infor-
madas. Dado que la muestra no fue seleccionada aleatoriamente,
los resultados no pueden, y no han sido, generalizados a la pobla-
cion. Como en todo cuestionario autocumplimentado, es posible
que las respuestas ofrecidas por los participantes no necesariamente
reflejen su sentir completamente.

Independientemente de los avances logrados en la investigacion
de la responsabilidad social empresarial, ain quedan muchas pre-
guntas por responder. Sigue siendo necesario elaborar instrumentos

96 |ISSN 1541-8561 FORUM EMPRESARIAL Vol. 16,1 (MAYO 2011)

@



EL RAZONAMIENTO BIOETICO Y LA ORIENTACION HACIA RESPONSABILIDAD SOCIAL...

de medicion validos y confiables. Dado la complejidad de los conflic-
tos éticos de estos tiempos, es necesario continuar haciendo estudios
multidisciplinarios que provean nuevas y variadas perspectivas que
permitan mejorar la formacién de los futuros directivos y empresa-
rios. Este estudio pretende ser un pequeno paso en esa direccion.
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para que sean mas susceptibles a la resolucion de colores.

e La Junta Editora se reserva el derecho de aceptar o rechazar los
articulos sometidos y de efectuar los cambios editoriales que considere
pertinentes.

¢ Una vez se aceptan los articulos, la Revista se reserva el derecho de
publicacién por tres meses luego de la impresion de los mismos.

e Alautor se le obsequiara dos ejemplares de la Revista en la que aparece
publicado su articulo.

POLITICA DE REVISION

Cada articulo se somete a la consideraciéon de, por lo menos, tres
evaluadores. Los articulos son sometidos a un proceso de revision de
pares. A través del mismo, se mantiene en completo anonimato los
nombres de los autores y de los evaluadores (double-blind review). Se
requiere la aprobacioén de la mayoria de los evaluadores y de la Junta
Editora para determinar la publicacién de un articulo. En la revision se
emplean los criterios establecidos por la Junta Editora.

La Revista cuenta con la colaboraciéon de: evaluadores especialistas
en las diferentes areas del campo de la Administracién de Empresas y
disciplinas relacionadas, miembros de la comunidad empresarial del
ambito local e internacional y una Junta Asesora Internacional.
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SUBMISSION GUIDELINES

The Journal publishes rigorously conducted research that makes an
original intellectual contribution across the mayor research fields
in all disciplines of importance to business. Within that broad
scope, theoretical and empirical contributions from local or an
international perspective are accepted.

FORUM EMPRESARIAL JOURNAL
Center for Business Research and Academic Initiatives
Box 23332, University Station
San Juan, PR 00931-3332

E-mail: forum.empresarial@upr.edu

Submissions should be unpublished. Submission to this Journal’s
Editorial Board requires a commitment to not submit the article
simultaneously to other publications

The Editorial Board will not recommend an already published
articles unless there is evidence that the article is a new synthesis of
the author’s ideas.

Submissions can be written in Spanish or English.

The cover page must include the title of the article, author’s name,
job title, address, work and home telephone numbers, and e-mail
address. The title should be repeated at the top of the first page of the
manuscript. Subsequent pages should not have any identification

Submissions should be in Microsoft Word format.

Submissions should be no longer than 20 pages, double space (8.5”
x 11.5”7) written on one side of the paper, including tables and
references. The font should be Times Roman 12.

Submissions should be preceded by an abstract of no more than 100
words. After the abstract, list no more than five key words.

Notes should be brief (generally, not longer than tree sentences)
and be limited to marginal clarifications to the text. Notes should
not be used to indicate bibliographical entries. Notes should appear
at the end of the article under the title NOTES and should be
consecutively numbered in the text.

Submissions should be written consistently following the style and
format of one of the following publication manuals:
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(a) American Psychological Association. Publication Manual
of the American Psychological Association. Latest edition.
Washington, DC: American Psychological Association (APA).

(b) Turabian, Kate L. A Manual for Writers of Term Papers, Theses
and Dissertations. Latest edition. Chicago: The University of
Chicago Press.

(c) Gibaldi, Joseph. Manual and Guide to Scholarly Publishing.
Latest edition. New York: The Modern Language Association
of America (MLA).

* Submissions can be send preferably by e-mail or by regular mail.
Regular mail submissions must include a clearly labeled CD and
a hard copy on letter size paper, double space. The CD should be
identified with the author’s name, article title and the format used.
The articles and CD will not be returned to the authors.

e All graphs, tables, and diagrams should be saved as EPS (save) files to
make them more sensitive to color resolutions.

* The Editorial Board reserves the right to accept or reject the
submissions and to make any editorial changes deemed necessary
for publication purposes.

*  Once submissions are accepted, the Journal reserves the publication
rights for three months after publication.

* The authors will receive two complimentary copies of the Journal
issue in which the article was published.

REVISION POLICY

Each article is submitted to the consideration of at least three evaluators.
All submissions are double-blind refereed. The approval of the majority
of the evaluators and of the Editing Board is required to accept an article
for publication. In the revision process the criteria employed is the one
established by the Editing Board.

The Journal has the contribution of evaluators who have the expertise
in different areas of the field of Business Administration and its related
disciplines, members of the local and international business community
and an International Advisory Board.
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GUIA PARA LA REDACCION DE
RESENAS CRITICAS DE LIBROS

* Tipo de libro resefiado: Libros de temas del area de la Administracién
de Empresas y textos académicos

* Titulo del libro:Tomado de la caratula, nimero de péaginas
e Autor del libro: Apellidos, nombre

¢ Nombre del traductor (si lo tiene)

* ISBN

* Editorial, ciudad y fecha

* Fortalezas

* Debilidades

e Dos paginas,a doble espacio

* Tipo de letra: Times New Roman, tamaio 12

GUIDELINES FOR BOOK REVIEWS

* Types of book reviewed: Books related to business administration
and academia topic

* Title of book: Taken from the title page, number of pages

* Author’s Name:Last name, first name.Translator’s name (if any)
* ISBN

e Publisher’s name, city and date

e Strengths

* Weaknesses

* Two pages, double spaced

* Font: Times New Roman, size 12
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Centro de Investigaciones Comerciales e Iniciativas Académicas
Facultad de Administracion de Empresas
Universidad de Puerto Rico
Recinto de Rio Piedras

Revista Forum Empresarial
Hoja de Suscripcién

Nombre

Direccion Postal

Correo Electronico

Tarifa de Suscripcion (2 nimeros al afio)
$20.00 por nimero

CHPPIIEIP0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000004444
FAVOR ENVIAR SU CHEQUE O GIRO POSTAL A:
Revista Forum Empresarial
PO Box 23332
San Juan, PR 00931-3332
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8th Quest for Global Competitiveness Conference
Sheraton Old San Juan Hotel & Casino
San Juan, Puerto Rico
March 15-16, 2012

Dual translation service in Spanish and English will be provided.
Se proporcionara servicio de traduccion en espaiiol e inglés.

Call for Papers

Academicians, practitioners and doctoral students are invited to participate in the 8th Quest for Global
Competitiveness Conference organized and sponsored by the School of Business Administration’s’ Center for
Business Research and Academic Initiatives of the University of Puerto Rico, Rio Piedras Campus

Theme of the Conference:
The changing face of global competitiveness: Academia making the connection.

Conference Research Topics:

Papers and panels may encompass any topical area of business (management, economics, human resource
management, accounting and finance, operations management, information technology, business law, marketing
business communications) and may be theoretical or practice-oriented. The following topics are suggested but are not
exclusive:

e Strategic planning ¢ Global trade agreements and their impact for
International Business

* Enterprises go Green: implications ¢ The promise of competitiveness in times of
discontinuity through new forms of organization

* Conflict negotiation: a panacea for times of ¢ IT: New realities of E-Commerce

crisis?

* Global logistics ¢ Capacity decisions in a global scenario

* Entrepreneurship for the XXI Century ¢ Non-for Profit organizations

¢ Ethics in times of economic distress. * Emerging business opportunities in the virtual worlds

(ex. Second Life)

A special session will be organized around the theme “Sustainability in Times of Lean Profits”.

Submissions:
The program will be structured around the best submissions.

All manuscripts submitted will be double-blind reviewed. We will email result of the review process to the
corresponding author in about 3 months after the submission. All recommended manuscripts will be scheduled for
presentation at the conference and for publication in the Quest Proceedings on CD. Based on the reviewers’
recommendations and subject area, highly competitive papers will be considered for publication in the academic
Journal FORUM EMPRESARIAL of FAE.

Completed submissions should be received in electronic form no later than September 23, 2011. All submissions
must be sent electronically using the link found on the Conference Website: http:/quest.uprrp.edu/.

To submit:
1. If you are submitting a paper:
¢ Prepare one document with your manuscript (maximum 25 pages), double-spaced, in English or Spanish.
¢ Do not include any author name(s) or contact information in the manuscript(s).
* All correspondence pertaining to the manuscript will be sent to the corresponding author.

Authors of completed papers may choose whether to publish an abstract, or the paper and abstract, in the meeting
proceedings by selecting the appropriate option in the submission form’s “Quest License Agreement.”

Papers may also have been submitted to other conferences, but should not have been published elsewhere before the
8th Quest for Global Competitiveness Conference.




