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RESUMEN

El estudio tiene por objeto ofrecer una relacion entre el Balanced Scorecard y
la Etica Empresarial como elementos estratégicos en la gerencia publica,
para ello, se fundamenta en las teorias de Kaplan, y Norton (2005), Gutiérrez
(2002) y Franceés, Borrego y Velajos. (2003) entre otros. En su elaboracion se
aplico un enfoque simbdlico interpretativo, una metodologia cualitativa, de
tipo descriptiva y el andlisis documental; su disefio es no experimental. Como
herramienta gerencial el Balanced Scorecard, permite mejorar la marcha de
las organizaciones al verificar la obtencidn de resultados medibles desde una
perspectiva equilibrada, en lo interno y en lo externo, facilitando a la gerencia
el control de gestion y la toma de decisiones. La Etica Empresarial es un
factor inherente al comportamiento de toda organizacion que hace vida en
una sociedad dinamica, pues conjuga los valores y principios morales
fundamentales que rigen su actuacion ante los clientes internos y externos.
Asi entonces, la Gerencia Publica tiene el reto de integrar la ética en todas
las herramientas gerenciales que utilice para sostener y mantener el
crecimiento de las organizaciones dentro de un entorno competitivo y
globalizado.
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ABSTRACT

The study has for object to offer a relationship between the Balance
Scorecard and the Managerial Ethics as strategic elements in the public
management. It is based in the theories of Kaplan, and Norton (2005),
Gutierrez (2002)and Francés, Borrego and Velajos. (2003) among others. It
has an interpretive symbolic focus; the methodology is qualitative, descriptive
type and documental analysis; its design is not experimental. As managerial
tool the Balanced Scorecard, allows to improve the march of the
organizations from the public sector when verifying the obtaining of
appraisable results from a balanced perspective, in the internal and external,
facilitating to the management the administration control and the taking of
decisions. The Managerial Ethics is an inherent factor of the behavior of all
organization that makes life in a dynamic society, because it conjugates the
values and fundamental and moral principles that govern its performance
before the internal and external clients. Then, the Public Management has
the challenge of integrating the ethics in all the managerial tools that uses to
sustain and to maintain the growth of the organizations inside a competitive
and global environment.

KEYWORDS: Balanced Scorecard, Organizations, Managerial Ethics, Public
Management, Strategies.
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INTRODUCCION

En el mundo empresarial de
hoy, las empresas no s6lo compiten
en productos y servicios sino
también en modelos de organizacion
y de gestion; el desenvolvimiento de
las actividades gerenciales exige de
ellas retos y formas de aporte tanto
en su dimension interna como
externa. Kaplan y Norton (2005)
establecen que en la busqueda de
una nueva formula para la gestioén de
las empresas, el grupo de estudio
gue ambos lideraban se enfoca en
cuatro perspectivas: financieras, del
cliente, de procesos internos y de
crecimiento.

Pues bien, las organizaciones
actualmente estdn sometidas a
requerimientos de sus agentes
internos y  externos, quienes
demandan relaciones éticas y trato
justo como elementos que
consoliden en el futuro sus procesos
bajo una plataforma ética sustentada
en la transparencia. Los beneficios
del Balanced Scorecard y la ética
empresarial tienen un impacto
directo en los resultados economicos

y en el balance empresa/sociedad,

de alli que el verdadero reto se
encuentra en incluir un modelo de
empresa sostenible y socialmente
responsable, lo que implica un arduo
trabajo y una decision explicita y
comprometida de los directivos en su
desempefio dentro de la gerencia
publica.

En tal sentido Lépez (2008),
sefiala que el vivir en tiempos de
globalizacion ha hecho que las
organizaciones sean mas planas,
mas descentralizadas, con
empleados mas autébnomos y con
mayor poder de decision, por esto se
hace necesario que las relaciones no
sélo sean al interior de las empresas
sino entre empresas y demas
organizaciones, basandose en
valores, en la ética empresarial y el
impacto de la empresa, en el
recurso humano.

1. Balanced scorecard (bsc):
vision metodologica en el analisis
y control de las acciones

En toda organizacion, ya sea
con o sin fines de lucro, las
estrategias  definidas por las
maximas autoridades de la

organizacion, se basan en multitud
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de factores, entre los que se incluyen
el andlisis de la posicion de la
empresa en el mercado, recursos
con los que cuenta, los objetivos de
largo y corto plazo, y por supuesto
vision de futuro basado en gran parte
a la intuicion que tiene el director.

El Balanced Scorecard trata
de tener una vision abarcadora de
las metodologias de control del
pasado; es decir no trata de
reemplazarlas, sino de tomarlas
como iniciativas que forman parte de
las estrategias para mejorar la
marcha de las organizaciones, es la
herramienta que  permite  ser
metodico en la definicibn o manejo
de las mismas y saber si estan
dando resultado. No va a indicar
cuales son las estrategias a definir, si
no que sugiere un meétodo para
poder analizar como cada decision
se va encadenando con el resto, y a
la par indica la manera de poder
hacer un seguimiento de las mismas.

Kaplan y Norton, (2005) en la
busqueda de una nueva formula para
la gestion de las empresas en el
grupo de estudio que ambos

lideraban propusieron mirar la

organizacion en cuatro perspectivas
muy precisas:

- Perspectiva financiera: El
Cuadro de Mando Integral no entra
en contradiccion con la vocacion
empresarial de buscar objetivos
financieros tales como el de obtener
rendimientos superiores basados en
el capital invertido; sino que lo que el
cuadro de mando puede conseguir
es hacer que tales objetivos se
adapten a las diferentes fases del
ciclo de vida de producto o servicio.

- Perspectiva del cliente: Tras
haber determinado cuéles son los
objetivos financieros los directivos de
la organizacion deberan determinar
en qué segmentos de clientes y de
mercados desean ser competitivos,
seleccionando un conjunto de
indicadores que representen los
elementos mas importantes.

- Perspectiva de procesos
internos: Tras la definicion de la
perspectiva financiera y de la
perspectiva del cliente, los directivos
deberan definir una completa cadena
de valor de los procesos internos.

- Perspectiva de crecimiento y

aprendizaje: Los objetivos de esta
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perspectiva proporcionan la
infraestructura que permiten que se
alcancen los objetivos de las otras
tres perspectivas anteriores. Con el
sistema tradicional no se da prioridad
a esta perspectiva, ya que en el
tratamiento tradicional era habitual
pensar que todas las consecuencias
gue pudieran derivarse a largo plazo
de los fallos relacionados con las
capacidades de los empleados, los
sistemas y la organizacion no

apareceran en el corto plazo.

2. El balanced scorecard como
herramienta: elemento estratégico
en la gerencia publica

Segun lo planteado por
Norton&Kaplan (2005), toda empresa
presenta en su desarrollo un sistema
nervioso, basado en la informatica,
comunicaciones e Internet entre
otros, creandose asi los esquemas
como el tradicional cuadro de mando
integral, balanced scorecard o
mapas estratégicos. Saliendo del
control de la gestion donde
evolucionen y sirvan de mucho mas
para una organizacion capaz de

entenderse y colaborar mucho mejor.

Es decir, el concepto de “balanced
scorecard” lleva dando guerra desde
enero de 1992, comentandose que el
mismo no es soOlo una “moda de
gestion”, cuyo ciclo de vida alto suele
ser de entre dos y tres afios. Algo asi
como la moda en los zapatos,
prometiendo trabajo duro, y al

terminarlo, mas trabajo duro.

La implementacion del
Balanced Scorecard como
herramienta, requiere de los
lineamientos estratégicos

expresados por la organizacion, lo
gue significa tomar estos elementos
(Mision, Vision, Objetivos, Politicas,
entre otros) para hacerlos tangibles
en la situacion real de la
organizacion. Mision y Vision son los
dos elementos fundamentales de los
lineamientos estratégicos, que
requieren de una validacion realizada
a través de entrevistas con directivos
de la empresa, siempre enfocandose
en las cuatro perspectivas del
Balanced Scorecard. Continuando
con el diagnostico estratégico, se
deben hacer los analisis internos y
externos de la organizacion, los

cuales seran mostrados finalmente
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en una matriz (Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y
Amenazas), distinguiéndose las
Fortalezas y Debilidades en el
diagndstico de McKinsey & Co, asi
como las Oportunidades y Amenazas
en andlisis externo de Michael
Porter.

Ahora bien, para completar la
matriz de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, faltan los
elementos externos de la
organizacion, los cuales son las
Oportunidades y Amenazas, las
cuales seran estudiadas a través de
la metodologia de Porter. El andlisis
de las cinco fuerzas, indica que se
toma en cuenta el que existen cinco
diferentes tipos de fuerzas que
marcan el éxito o el fracaso de un
sector o de una empresa: Amenaza
de entrada de nuevos competidores;
la rivalidad entre los competidores;
poder de negociacion de los
proveedores; poder de negociacion
de los compradores y por ultimo,
amenaza de ingreso de productos
sustitutos.

Terminado los analisis tanto

internos como externos, se empleara

esta matriz para formular un
diagnostico preciso que permita en
funcion de ello tomar decisiones
acordes con los objetivos y politicas
formuladas. El estudio McKinsey &
Co, establece que para enunciar la
estrategia, se requiere entender cudl
es la posicion actual y evaluar con
toda la inteligencia disponible los
cambios competitivos, los cambios
en los mercados que se pudieran
capitalizar o de los que se debe
cuidar para ir de la posicion actual a
la posicion deseada. De este modo
al tener listadas las fortalezas,
oportunidades, debilidades y
amenazas, se define el tipo de
estrategia para cada combinacién de
situaciones segun la matriz. A
continuacion, las combinaciones
posibles de estrategias:
- Estrategias  Ofensivas:
oportunidades aprovechadas con las
fortalezas,
- Estrategias Adaptativas:
oportunidades  enfrentadas  con
debilidades,
- Estrategias Reactivas: amenazas
enfrentadas con fortalezas,

- Estrategias Defensivas: amenazas
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enfrentadas con debilidades.

Asi entonces, la estrategia de
la organizacioén, se expresa mediante
el mapa estratégico, el cual es un
diagrama causa efecto constituido
por las actividades relacionadas a los
objetivos estratégicos, ordenado en
las cuatro perspectivas del Balanced
Scorecard. Para crear el mapa
estratégico son necesarios dos
elementos  fundamentales: Las
cadenas causales y las cadenas de
valor. Al tener las cadenas de valor y
las relaciones causales, se conforma
el mapa estratégico, alineando las
actividades mostradas en las
cadenas causales relacionadas a los
objetivos estratégicos, en las cuatro
perspectivas del Balanced
Scorecard.

Seguidamente se agregan de
forma sistematica las actividades
claves enunciadas en las estrategias
de las que no se establecié la
cadena causal; al tener todos los
elementos ordenados en las
perspectivas adecuadas (accionistas,
clientes, procesos y crecimiento), se
verifican y optimizan todas las

conexiones causales, partiendo

desde la  perspectiva inferior
(crecimiento) hasta la superior

(accionistas).

3. Etica empresarial de la gestion
empresarial. Mecanismo en el
estudio de las normas

Francés, Borrego Yy otros
(2003) infieren que la ética individual
apela a la conciencia o a la razén de
cada persona, la ética de las
organizaciones ha de apelar al
equivalente organizativo, es decir, a
los procesos que determinan las
decisiones y el comportamientos de
las mismas. Es de sefialar que la
ética individual y la ética
organizacional no pueden separarse
bruscamente, ya que, quienes
realizan las tareas en las
organizaciones son personas
concretas con su ética privada y sus
convicciones personales sobre que
se debe hacer en cada momento.

Hablar de institucionalizacion
de la ética empresarial es referirse a
los mecanismos, objetivos, codigos,
documentos formales, programas de
formacion, comité especifico, que

tratan de hacer efectivos los valores
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0 principios éticos de una
organizacion. La ética empresarial es
una ética de las organizaciones; por
ello, ha de adquirir un nivel de
formalidad innecesario en la ética
individual, de alli que, Ilos
fundamentos como los Vvalores,
normas O principios que una ética
empresarial pudiera proponer estar
dirigidos a la organizacion, y en
consecuencia, han de adoptar la
forma que tenga sentido y que sea
eficaz en términos organizativos.

De este modo, las razones por
las que la ética organizativa ha sido
destacada en los estudios del
desarrollo corporativo en la era post
industrial y post capitalista; estan
referidas a las circunstancias que
presionan las empresas, que las
abocan a adoptar respuestas
globales 'y proactivas a las
demandas tradicionales de los que
podemos llamar 'agentes internos'
trabajadores y accionistas que se
transforman desde todos los lugares
de la organizacion (desde fuera y
desde dentro).

Gutiérrez (2002) infiere que la

ética del trabajo en la empresa se

encuentra en el trabajo en equipo y
en la sensibilidad de los demas, lo
gue requiere la capacidad de saber
escuchar y estar dispuesto a
cooperar en equipo, teniendo como
ventaja un grupo unido que tiene
mayor resistencia a los problemas de
la empresa, demostrando que una
relacion éticamente correcta entre
varias personas, hace que dicha
relacion sea mas solida y duradera.
Si bien se afirma que el trabajo es un
medio de socializacion, un
mecanismo a través del cual el
hombre consigue los bienes que
propician su supervivencia. Siendo la
empresa, responsable de mandar
cordialmente y trabajar filialmente,
con dignidad en el trabajo para que
existan relaciones éticas entre los
miembros que en ella radican.

La empresa ética es la
empresa del futuro por razones de
dignidad
empresarial, la globalizacién y la

humana, de ldgica

extension del conocimiento; hay
procesos en la sociedad civil que
llevan a la mejora de las empresas,
tanto en el &mbito tecnolégico como

a nivel de su exigencia ética; de la
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misma manera que se va
produciendo una verificacion
tecnoldgica certificada con criterios
objetivos, se habra de ir avanzando
en la idea de una ética con criterios
de transparencia, porque la apuesta
ética implica la forma de calidad
industrial 'y  tecnolégica  que
desarrolla mecanismos de confianza
en el mundo actual.

Una ética basada en el
principio de transparencia actda a un
doble nivel ya que, responsabilidad,
autoridades vy relaciones han de ser
transparentes, lo que exige tener
claro quiénes son las partes
interesadas, estas pueden ser
internas (los que trabajan en la
empresa), externas (consumidores,
proveedores, accionistas,
financieros, y comunidad local, entre
otras),

Pues bien, Pérez (2008)infiere
en relacidbn que, una empresa no
tiene por finalidad la ética, sino el
beneficio que recompensa el trabajo
de mucha gente en comun, pero sin
ética no hay empresa consolidada,
ésta en definitiva permite obtener

beneficios, expulsando del mercado

a los tramposos; y por lo tanto, sea
en forma de reglas de buen gobierno
como en coédigos éticos, se necesita
transparencia porque da seguridad al
inversor, confianza al mercado y
consolida los derechos de Ilos
trabajadores y de la sociedad en
general.

Cabe considerar, por otra
parte, que la ética significa un paso
hacia delante en la direccion de la
extension de derechos que lleva
aparejada una sociedad de la
informacion. Es un proceso de
exigencia evolutiva que recorre la
honestidad en el proceso de
produccion, que actle con criterios
de sostenibilidad y respeto al medio
ambiente.

La Transparencia es un
principio fundamental en la
concepcion de la ética empresarial
gue debe llegar a todas las partes
interesadas como informacion
inteligible y comprensible, con la
frecuencia necesaria, y con la
implementacién de acciones
concretas reflejadas en la mejora
continda del ejercicio de la

responsabilidad ética, social y medio
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ambiental, la cual brinda la
posibilidad de verificar los datos del
sistema de gestion ética (implica en
un primer estadio medir la capacidad
humana de la propia empresa) que
va inherente a la gestion por valores
y es institucionalizada a traveés de
medios tales como, la declaracion de
valores corporativos, codigos de
conducta  empresarial, balance
social, cumplimiento de cdodigos
éticos en informes anuales y comités
de ética, programas de formacion en
ética empresarial 0 figuras como el
defensor del cliente.

El sistema para la gestion
ética debe formar parte del sistema

de gestién de la empresa; gestionar

una empresa bajo criterios éticos
requiere de normas certificables y
evaluables que permitan medir a las
empresas éticas en relaciéon con los
comportamientos sociales,
econdémicos y medioambientales de
la misma. Estas normas abarcan las
areas de gestion de la empresa y se
basan en: area de alta direccion,
relaciones con los clientes,
relaciones con los proveedores,
relaciones con el personal propio de
la empresa, relaciones con el
entorno social, relaciones con el
accionista, relaciones con la
competencia y relaciones con los

administradores.

Cuadro 1

Relacion ética ¥
accion
empresarial.
Domenec Melé

Teoria sohre la
Gestion de las
Empresas Eticas.

Irene Samper

comun ¥ los
Stakeholders.
Antonio

Fuente: Rafols (2008)

Teorias que
sustentan la
cultura ética.

Teoria del bien

Teorias sobre la

Responsahilidad Social
de las empresas. José
[Luis Fernandez, Carlos

Teoria de la
empresa ética,
regida por la
transparencia.
Carles Rafols

Teoria sobre el
Caracter Moral
del Trabajo. Mari
de Los Angeles
Gutiérrez
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4, Insercion de  valores:
elemento de exigencia evolutiva
en la honestidad de la gerencia
publica

Mansilla (2008) establece la
empresa é€tica como un paso
hacia delante en la direccion de la
extension de derechos que lleva
aparejada una sociedad de la
informacion, es un proceso de
exigencia evolutiva que recorre la
honestidad en el proceso de
produccién, actuando con criterios
de sostenibilidad y respeto al
medio ambiente, una empresa
ética es un nuevo modelo de
empresa, en el contexto de una
sociedad y una cultura
globalizada. La sociedad
informatizada esta exigiendo que
el comportamiento de las
empresas U  organizaciones,
integre inteligencia y sensibilidad,
ciencia y conciencia, desarrollo y
respeto; de alli que, la gestién de
toda empresa debe estar
fundamentada sobre la base del
codigo ético y el respeto por los

derechos fundamentales.

Asi entonces los rasgos
éticos en la nueva cultura
empresarial se traducen en una
empresa de excelencia donde se
manifiestan valores en los que la
cultura sustituye a la racionalidad
tecnocratica, al disefio cualitativo,
a la eficacia inmediata, la
adhesion, coercion, dinamica
comun y la movilizacion individual
dependen de la participacion de
todos en el proyecto de la
empresa y en el esclarecimiento
de los valores comunes. La
empresa desarrolla un proceso en
el que se reemplaza la coercion
burocratica por los ideales
compartidos, de alli que, no
bastan las  transformaciones
técnicas, ni las promociones
internas, sino que implica un
cambio de las mentalidades,
modificar la relacion del individuo
consigo mismo y con el grupo,
producir asalariados creativos,
capaces de adaptarse y
comunicarse.

Partiendo de estas

concepciones, las claves de la
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nueva racionalidad son: autoridad
disciplinaria; enriquecimiento de
responsabilidades, delegacion de
poderes y desburocratizacion;
actitud de escucha y diélogo;
medidas de redistribucion de
beneficios, politicas de formacion
permanente del personal,
empresarios participativos y
horizontales.

La finalidad real de la
empresa consiste en innovar y
crear riquezas, esto es explotar su
capacidad creativa, ya que su
responsabilidad por el futuro es
una necesidad de la gestién a
largo plazo, que obliga a
reconciliar el beneficio y el tiempo,
requiriendo de legitimacion social,
gue no es mas que su capacidad
comunicativa. El respeto a las
normas morales es también un
imperativo de relaciobn publica,
pues es preciso crear un entorno
afectivo donde los individuos vy las
empresas se identifiquen
plenamente permitiendo la
insercion de los individuos en

grupo y desarrollando el sentido

de pertenencia.

Pues bien, la
personalizacion de la empresa
genera un capital de simpatia al
entrar en sintonia con los
consumidores, precisando
entonces wuna cultura de la
comunicacion, donde la moral
impulsa la creatividad de los
especialistas de la comunicacion y
funciona como un instrumento util
de diferenciacion y
personalizacion de la empresa. La
cultura de la confianza es otro
valor de la empresa ética que se
refleja  en la sustitucion de
imagenes de eficiencia por la
confianza entre la empresa y su
publico. Otro valor a considerar
es la cultura empresarial que
implica compartir creencias que
despiertan en las persona la
moral, dentro de un marco
deontolégico que no ofrezca por
su cumplimiento ninguna
recompensa a cambio, sino una
moral de rentabilidad. La moral
entendida de un peculiar modo, es

econOmicamente rentable, porque
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cualquier empresa para sobrevivir,
ha de disponer hoy de un sélido
grupo de creencias sobre las que

asentar su politica y sus acciones.

5. FEtica y empresa: valor
intrinseco en la actividad
empresarial

De acuerdo a lo establecido
por Ojeda (2008) la ética debe
visualizarse como un valor
intrinseco de toda actividad
econémica y empresarial, en
virtud que cualquier actividad
empresarial  incluye al ser
humano. La ética es una exigencia
gue se hace mas significativa
mientras mayor es la complejidad
social. Si la ética se encuentra
inserta  en toda  actividad
empresarial, no puede ser
considerada como un Valor
Agregado sino como un Valor
Componente. En efecto los
valores éticos se sustentan en el
campo de lo moral; en la vida de
alteridad y en el encuentro con los
demas, consigo mismo y con lo

gue nos rodea.

Si bien los valores éticos
realzan la libertad del ser humano,
también, ayudan a guiar nuestras
acciones y elecciones
individuales, es por ello que los
gerentes buscan manejar el clima
ético en las organizaciones
buscando la manera en como
dichos valores pueden participar
en sus negocios. Por otra parte,
se hace necesario en las
empresas, el estar conformadas
por  propésitos  responsables
dirigidos a la consecucion de
valores éticos para con la
comunidad y los empleados. La
actividad empresarial de una

organizacion afecta a muchos

grupos constituyentes 0
Stakeholders (proveedores,
accionistas, clientes,

consumidores, competencia,
comunidad general, entre otros).
En esta perspectiva se
exige de ella wuna actitud
responsable para con dicha
comunidad, siendo el
comportamiento el que repercute

directa o indirectamente. Ser
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responsable significa dirigir la
empresa midiendo el impacto de
su actuacion en estos grupos,
respetando sus derechos e
intereses legitimos. Se requiere
evitar el engafo y la
desinformacion. La honestidad
requiere de la rectitud y sinceridad
con la informacion demandada por
la comunidad. Las sefiales que
entrega una empresa afectan
muchas personas, que confiando
en la  informacion, toman
decisiones que a su vez afectan a
otros. La comunidad confiara en
estas sefiales en la medida que

sean honestas.

6. La ética empresarial: fuente
de ventajas competitivas en la
gerencia publica

Lopez (2008) sefiala que el
vivir en tiempos de globalizaciéon
ha hecho que las organizaciones
sean mas planas, mas
descentralizadas y con empleados
mas autébnomos y con mayor
poder de decision, por esto se

hace necesario que las relaciones

no sélo al interior de las empresas
sino entre empresas y demas
organizaciones, se basen en
valores, en la ética empresarial y
Su impacto en la empresa y en el
recurso humano.

Por esto en los ultimos
afos se ha creado consenso en el
mundo académico y empresarial
alrededor de los impactos
positivos que produce la ética
empresarial en las organizaciones
y en sus objetivos misionales:
generar excedentes economicos,
perdurar en el tiempo y producir
bienes y servicios que el mercado
demanda. De alli pues, que el
desempefio financiero de las
compafias, al cefiirse a un cédigo
de ética y una politica de gobierno
corporativo, se ve beneficiado
cuando su valor bursatil aumenta
como producto de la confianza
generada por factores como la
mayor percepcion de
transparencia, la existencia de
cédigos para solucionar los
conflictos de interés, la mejor

calificacion y mayor diversidad
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interna de los d6rganos de
gobierno.

En sintesis, los beneficios
de la ética en la empresa tienen
impacto directo en los resultados
econdémicos y en el balance
empresa/sociedad, el verdadero
reto se encuentra en la inclusion
de un modelo de empresa
sostenible y socialmente
responsable, lo que implica un
arduo trabajo en la cultura
organizacional y wuna decision
explicita y comprometida de los
directivos en adaptar codigos de

ética y de gobierno corporativo.

CONCLUSIONES

Al analizar la metodologia
para el disefio del Balanced
Scorecard se desprende que es
una herramienta gerencial muy Uutil
para la gestibn publica cuando
integra la ética empresarial en su
formulacion e implementacion.
tanto a nivel estratégico como a
nivel operativo, pues no es una
herramienta estatica, sino

dinamica que debe ser revisada,

evaluada y actualizada
continuamente para reflejar los
cambios del entorno con el fin de
alcanzar los objetivos estratégicos
ya que resulta de la aplicacién de
una metodologia sistémica, que al
integrarlos los valores ético que
modelan el comportamiento de las
empresa, se beneficia la empresa
en primer lugar, la sociedad y la
economia en donde se encuentra

inmersa la empresa.
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