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RESUMEN:

La ética es fundamental para el funcionamiento
optimo de una organizacion que presta servicios. En
la literatura existen diferentes enfoques para
abordarla, pero es complicado saber qué paradigma
puede ser ideal para este tipo de organizaciones. Por
ello, el objetivo de esta investigacion es revisar en la
literatura el fendmeno para proponer un paradigma
que coadyuve a mejorar la toma de decisiones en
estas organizaciones. Se concluye que la intensidad
moral es el paradigma ético que se debe considerar.
Palabras clave: Etica, intensidad moral,
organizaciones, servicios

ABSTRACT:

Ethics is fundamental for the optimal functioning of an
organization that provides services. In literature there
are different approaches to address it, but it is
difficult to know what paradigm can be ideal for this
type of organization. Therefore, the aim of this
research is to review the phenomenon in literature to
propose a paradigm that helps improve decision
making in these organizations. It is concluded that
moral intensity is the ethical paradigm that should be
considered.

Keywords: Ethics, moral intensity, organizations,
services

1. Introduccion

Lanzara (1983) escribid que el sentido de urgencia caracteriza ahora a la sociedad y a las
organizaciones. Castrogiovanni (1996) menciona que todo el mundo esta reestructurando,
reorganizando, reinventando, reduciendo el tamafio de su organizacién y subcontratando,
todo a un ritmo acelerado. Lo efimero existe ahora debido a las preocupaciones
omnipresentes sobre tales asuntos como escandalos corporativos, reciclado, comercio justo,
pruebas médicas, enfermedades de las vacas locas, inflacidén e intriga politica, cuya
confluencia llevd a Bishop (2007) a caracterizar los tiempos actuales como la edad de la

ética.

Los clientes de las organizaciones de servicios y los ciudadanos-clientes del gobierno local
rara vez consideran que las organizaciones que prestan servicios son excelentes o éticas
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(Umphress & Bingham, 2001). La pobre imagen del servicio de las organizaciones, y
aquéllas del gobierno local, tienen esto en gran parte debido a las interacciones con la
entrega de servicios: los ciudadanos-clientes tienen relacidon con los empleados de una
organizacion (Umphress & Bingham, 2001). Los clientes y los ciudadanos consideran que el
comportamiento de los empleados en la prestacidn de servicios es omnipresentemente
desinteresado (Bettencourt & Brown, 1997; Umphress & Bingham, 2001; Barnes, 2013).
Keh, Ren, Hill y Li (2013) concluyeron que cuando se trata de servicios la satisfaccion del
cliente y su insatisfaccidon ocurre cuando el empleado de primera linea y el cliente
interactUan. En otras palabras, existe una relacidon causal entre la satisfaccion del cliente
externo y la contribucion hecha por el empleado de contacto del cliente que proporciona el
servicio (Yim, Chan & Lam, 2012). A raiz de este vinculo causal, Guirong, Yue y Jinwei
(2015) recomendaron que las empresas desarrollen una iniciativa inspiradora para la
aplicacién de la ética contemporanea en su mercado interno y externo.

La ética es, pues, una consideracion importante para las organizaciones de servicios, pero
no existe un paradigma ético universalmente aceptado para ellas. El pensamiento reflexivo y
las acciones de acompafiamiento, segun Svara (2014), son una necesidad que se ve influida
y motivada por directrices éticas, capacitacion y requisitos legales a medida que las
personas toman decisiones y toman o causan acciones dentro y en representacion de una
organizacion. Sin estas pautas, la toma de decisiones y la ética caracterizada por
impetuosidad y precipitacion son mas probables de ocurrir (Svara, 2014). El entorno en la
toma de decisiones junto con la dindmica ética son el medio que inspira a lideres y
empleados.

Esta inspiracion es un precursor del comportamiento que habla de la importancia de la vision
en la ética organizacional. La vision, concluyd Popescu y Tomescu (2013) y Verstraeten
(1998), proporciona a los miembros de la organizacién, empleados vy lideres, objetivos y
previsién conceptual del futuro, un paradigma de la ética a la que se aspire y que guie las
acciones. Crossan, Mazutis y Seijts (2013), Craft (2013), Morales-Sanchez y Cabello-Medina
(2013), Crockett, Kurth-Nelson, Siegel, Dayan y Dolan (2014) y Ferrell y Fraedrich (2015)
examinaron el papel de la moral en el desarrollo de la sociedad, ésta juega un papel
relevante en la toma de decisiones porque es un proceso de compromiso real en el cual
individuos, grupos o una organizacion evalua la dindmica situacional para tomar una
decisidén ética.

Por otro lado, Hartman, DesJardins y MacDonald (2014) y Goetsch y Davis (2014)
observaron respectivamente los roles de las caracteristicas personales, los factores internos,
el medio y la cultura en la toma de decisiones y la intensidad ambiental. De acuerdo con
Valentine y Hollingworth (2012) y McShane y Von Glinow (2015), la intensidad moral se
define como el alcance del imperativo moral relacionado con la emisién en una situacion. La
intensidad moral es la visién de que las caracteristicas basicas de una cuestion definen y
promueven la ética en una decision.

Este trabajo, basado en una metodologia de investigacidén descriptiva, tiene por objetivo
realizar una revision de la literatura en torno a la ética para identificar un paradigma que
pueda repercutir de una forma favorable en la toma de decisiones en organizaciones de

servicios.

Para alcanzar el objetivo propuesto, este articulo se estructura de la siguiente forma:
definicidn de ética, revisidon de la literatura sobre la ética en las organizaciones, descripcion
del rol de la transparencia, la integridad y la rendicion de cuentas, factores internos y
externos en la ética, discusion de resultados y conclusiones.

2. Metodologia

En esta investigacion de corte descriptivo se realizd una revision exhaustiva de materiales
académicos, principalmente de articulos cientificos, y en menor medida de libros académicos
sobre el tema de la ética en las organizaciones. Los materiales mencionados fueron
extraidos de bases de datos académicas y fueron escogidos por su relevancia. Los
documentos abarcan el periodo de 1981 al 2016. Algunos documentos que se seleccionaron
son antiguos, pero siguen siendo importantes para los tiempos actuales.



3. Definicion de conceptos basicos

En este apartado se revisa la conceptualizacidn de la ética, las organizaciones de servicios y
sus caracteristicas.

3.1. Conceptualizacion de ética

Existen diversas definiciones de ética: el Diccionario de la Real Academia Espafnola (2016) la
define como el conjunto de normas morales que rigen la conducta de una persona en
cualquier ambito de la vida. Por su parte, Camps (2003) conceptualiza la ética en relacién a
la moral: la ética es el estudio del conjunto de reglas y normas que estructuran la vida en
sociedad. Hidalgo (1994) la define como una disciplina filoséfica que trata de las acciones,
conductas morales, costumbres, normas o ideas que norman el comportamiento del hombre.
Jones (2000, citado en Clarke, 2015) describid la ética como la aplicacion de los procesos y
teorias de la filosofia moral a una situacion real y se ocupa de los principios y conceptos
basicos que guian al ser humano en el pensamiento y la accidn, recalca los valores. Por
ultimo, la definicién de Pojman y Fieser (2011) es la mas adecuada para el presente trabajo
por anteponer el libre albedrio de una persona. Estos autores entienden que la ética es la
base sobre la cual las personas, individual o colectivamente, deciden que ciertas acciones
son correctas o incorrectas, y si uno debe hacer algo o tiene derecho a hacer algo.

Por otra parte, respecto a la ética profesional en una organizacién, Drucker (2011) la definid
como no hacer dafio a sabiendas, lo cual es un elemento clave del juramento hipocratico del
médico griego Hipocrates. Drucker (2011) describe que ningln profesional, siendo un doctor,
un abogado, o un encargado, puede prometer que hara realmente algo bueno para su
cliente: todo lo que puede hacer es intentarlo, pero él puede prometer que no hara dafo a
sabiendas. De lo contrario, no puede confiar en €l en absoluto. El profesional tiene que tener
autonomia, no puede ser controlado, supervisado o dirigido por el cliente. El tiene que ser
privado en su conocimiento y su juicio tienen que ser confiados con la decision. Pero es el
fundamento de esta autonomia, y de hecho su razdon de ser, que se ve afectado por el
interés publico. En otras palabras, un profesional es privado en el sentido de que es
auténomo y no estd sujeto al control politico o ideoldgico. No obstante, es publico en el
sentido de que el bienestar de su cliente establece los limites de sus actos y palabras. Y no
sabiendo hacer dafio es la regla basica de la ética profesional.

Drucker (1981) cuestiono las definiciones de ética empresarial que otorgaban una diferencia
entre los valores éticos y la conducta en los entornos empresariales y los que se encuentran
en otras situaciones: La ética empresarial no es ética en absoluto, pues afirma que los actos
gue no son inmorales o ilegales, pero si son hechos por la gente comun por negocios se
vuelven inmorales o ilegales. Por otra parte, Carr (1983) ofrecié una visidon diferente de la
ética empresarial como completamente separada de la ética generalmente aceptada en la
sociedad. El autor argumentd que operar un negocio es analogo a un juego de poker donde
el farol, que reconocié que esta mintiendo, es aceptado y esperado. Carr (1983) declard que
la falsedad deja de ser falsa cuando se entiende por todos lados que la verdad no se espera
gue se hable. Refiriéndose a las tres etapas de desarrollo moral de Kohlberg,
preconvencionales, convencionales y posconvencionales.

Por otro lado, Alavudeen, Kalil Rahman y Jayakumaran (2008) y Durkheim (2013) definieron
la ética profesional como el grado de desarrollo moral de un individuo y esto explica por qué
diferentes individuos toman diferentes decisiones cuando se enfrentan al mismo dilema
ético. Los individuos preconvencionales, tipicamente los nifios, toman decisiones basadas en
la evitacidn del castigo. Las personas convencionales, las que operan en el segundo nivel,
participan en la toma de decisiones fuertemente vinculadas a la aprobacion de otras
personas interesadas en los estandares sociales. Post-individuos convencionales participan
en la toma de decisiones caracterizadas por un alto grado de conviccion personal y
racionalidad, con poca consideracidon por el interés propio o las opiniones de los demas. En
otras palabras, la etapa de desarrollo moral de un individuo define la ética profesional de ese
individuo. De tal forma que cuando se enfrentan con el mismo problema ético los individuos
en diferentes etapas del desarrollo moral éstos realizan diferentes elecciones, con cada



sentimiento de que su eleccidn es correcta. La etapa de desarrollo moral de los individuos se
fusiona en tres factores: los estandares morales personales, las relaciones y los valores
organizacionales y la oportunidad; factores que en conjunto conducen a practicas éticas o
poco éticas que definen la ética de una organizacién.

De igual forma Hosmer (2007) consideraba el comportamiento ético como lo que es
moralmente bueno y moralmente correcto, en contraposicion a lo legal o
procedimentalmente correcto. También sefiald la dimensidn de la subjetividad que puede
diferir en funcidn de la educacidn cultural, econdmica o religiosa. En pocas palabras, la ética
empresarial se refiere a los dilemas morales y éticos que surgen en los entornos
empresariales (Shaw & Barry, 2015).

3.2. Conceptualizacion de organizacion de servicios

Es menester definir primero lo que es un organizacion, por lo cual Hall (1996, p.33)
menciona que es “una colectividad con una frontera relativamente identificable, un orden
normativo, niveles de autoridad, sistemas de comunicaciones y sistemas de coordinacién de
membresias; esta colectividad existe de manera continua en un ambiente y se involucra en
actividades que se relaciona con un conjunto de metas; las actividades tienen resultados
para los miembros de la organizacion, la organizacion misma y la sociedad”. Por su parte,
Robbins y Coulter (2000, p.5) consideran que una organizacion es “una entidad que tiene un
proposito distintivo, cuenta con personas o miembros y tiene una estructura deliberada de
algun tipo”. En ultimo lugar, Hodge, Anthony y Gales (2003, p.13) consideran que las
organizaciones “son sistemas humanos de cooperacidon y en coordinacidén acoplados dentro
de unos limites definidos para perseguir metas y objetivos compartidos”.

En conclusion, se puede sefialar que una organizacidon es un sistema en el cual interactian
personas para alcanzar objetivos.

3.3. Caracteristicas de las organizaciones de servicios

Las organizaciones se pueden clasificar de diversas formas, siendo de particular interés para
la presente investigacion la de Blau y Scott (2003): organizaciones de servicios, son aquellas
en las que los beneficiarios estan en contacto directo con la organizacidn.

Las organizaciones no fabrican o venden bienes tangibles. Ejemplo de organizaciones de
servicios son las firmas contables, juridicas, de consultores administrativos, de bienes raices,
de transporte, bancos, aseguradoras, hoteles, hospitales, escuelas, museos, oficinas
gubernamentales, etc. (Horngren, Sundem, & Stratton, 2007).

Entre las caracteristicas de las organizaciones de servicios, tengan fines de lucro o no, estan
las siguientes, de acuerdo con Horngren, Sundem y Stratton (2007):

1. El trabajo es intensivo: las proporciones mas grandes de los gastos de las escuelas y
empresas juridicas corresponden a los sueldos, salarios y costos relacionados con la ndmina,
no a los referidos al uso de maquinaria, equipo e instalaciones fisicas.

2. Generalmente, es dificil definir una salida. Por ejemplo, la salida de una universidad
podria definirse como el nimero de grados expedidos, pero la salida verdadera es lo que
esta contenida en los cerebros de los estudiantes.

3. Las organizaciones de servicios no pueden almacenar sus entradas y salidas principales:
una aerolinea no puede guardar un asiento vacio del avidén para un vuelo posterior, y la
fuerza de trabajo y los cuartos de un hotel se utilizan o no con el paso de los dias.

De cierta forma, es mas complicado implementar métodos de planificacién y control en las
organizaciones de servicios. Esto es debido, primordialmente, a cuatro factores, segun
Chapman (2006):

1. Oportunidad. Suele existir poco tiempo entre el reconocimiento de la demanda y la
entrega del producto del proceso. Poe ejemplo, los clientes ingresan a un establecimiento de
servicios y esperan tener el producto casi inmediatamente.

2. Contacto con el cliente. El cliente estd mas involucrado en el disefio del "producto"” o



resultado de la experiencia. Ademas, frecuentemente el punto de contacto se lleva cabo por
la persona que entregara el servicio.

3. Calidad. Radica en que buena parte de ésta puede ser intangible, lo cual ocasiona que sea
mucho mas dificil medirla con efectividad.

4. Inventario. Continuamente, las organizaciones de servicios no pueden inventariar los
productos que generan. Por ejemplo, un corte de cabello.

4. Revision de la literatura

Varias investigaciones dieron credibilidad a la nocion de que las normas éticas, las practicas
y expectativas entendidas y las politicas pronunciadas de una organizacion afectan los
juicios éticos y los comportamientos de las personas que constituyen una organizacién
afectada. Deshpande (1996) argumentd que la cultura de una organizacion influye y dicta
normas éticas y establece estandares, a menudo vicariamente, y proporciona sefales de
comportamiento para los miembros de una organizacién, de comportamiento esperado. Del
mismo modo, McCabe, Trevino y Butterfield (1996) y Manz (1986) indicaron que las
organizaciones tienen una gran influencia en los miembros de la organizacion. Las
investigaciones realizadas por Neubert, Wu y Roberts (2013) los lleva a concluir que el
ambiente ético de una organizacién puede influir en los comportamientos éticos de las
personas que integran esa organizacioén. Victor y Cullen (1988) llegaron a la conclusién de
gue la cultura de una organizacion no sélo influye en los comportamientos éticos del
individuo, sino que la cultura puede servir para modificar realmente la filosofia ética personal
del individuo.

Asimismo, las investigaciones realizadas por Grojean, Resick, Dickson y Smith (2004)
revelaron que los valores confirmados de una organizacién facilitan la claridad de los roles y
proporcionan una guia ética. Esta revelacién fue consistente con la conclusion de Reamer
(2013) de que los valores organizacionales compartidos proveen una guia ética situacional a
los individuos. Ademas, Stead, Worrell y Stead (1990) argumentaron que las acciones éticas
son situacionales y circunstanciales, pero Mattison (2000) menciona que las decisiones
éticas y las acciones son juicios personales empiricos y subjetivos, por lo tanto, los gerentes,
mientras tienden a expresar preocupacion idealista por otros, su interés no es impulsado por
ninguna nocién de los principios universales de la ética.

Algunas investigaciones han demostrado la naturaleza relacional de la ética organizacional
porque ésta puede generar lealtad basada en la reciprocidad de la confianza, la buena fe y la
equidad interactiva fundada en los intereses respectivos de una organizacion y sus partes
interesadas (Ali & Azim, 1995; Chang & Yu, 2013, Limbu, Wolf, & Lunsford, 2011,
Valenzuela, Mulki, & Jaramillo, 2010, Hart & Thompson, 2007). Ademas, Goodpaster (1991)
objetd que la ética puede ser relacional, pero no necesariamente se basa en las necesidades
y demandas de las partes interesadas. Arthur (1984) concluyd que la ética es valiosa en un
contexto organizacional porque ésta puede servir como un facilitador de las redes de
relaciones y como una fuente de conocimientos para las organizaciones y las partes
interesadas.

4.1. El rol de la transparencia, la integridad y la rendicion de
cuentas

La corrupcidn, la explotacién, el abuso y la mala aplicacién del poder para el beneficio
personal (Caiden, 1988) vy los conflictos de interés, circunstancias en las que el individuo
tiene un interés financiero suficiente para influir en el desempefio de sus funciones y
responsabilidades (Zadek, 1998), se han vuelto omnipresentes y cuestionan la ética
organizacional. La corrupcién y los conflictos de interés también han provocado demandas
de transparencia, integridad y rendicion de cuentas. Turilli y Floridi (2009) y Rawlins (2008)
definieron la transparencia como el grado en el que la informacion esta disponible para
personas externas, la cual les permite tener una voz informada en las decisiones y una
evaluacion de éstas. La definicion es amplia y acomoda la dinamica politica del sector
publico, pero sus caracteristicas disponibles para entes externos pueden requerir una



limitacion de la definicion cuando se despliegan para las empresas de servicios. De tal forma
gue el término foraneo signifique tanto la junta directiva como los accionistas. El punto
importante es la participacidn, la informacidn sustancial, la responsabilidad y el secreto que,
segun Rawlins (2008) son la esencia de la transparencia.

En el ambito operativo de las organizaciones la integridad se refiere al caracter, la calidad y
la coherencia de las acciones, valores y principios y metodologias operativas. Audi y Murphy
(2006) consideraron la integridad como un sentido de honestidad y veracidad en las
motivaciones detras de las acciones y los comportamientos de los individuos unidas a la
consistencia y la comunicacion, la apertura y la rendicidon de cuentas, ya que el término
transparencia no era contemporaneo. La transparencia y la integridad funcionan
hipostaticamente como el rasgo de rendicién de cuentas de la intensidad moral. La rendicidn
de cuentas, si bien admite que sea abstracta, es el proceso, ya sea visto de forma
retrospectiva, contemporanea o prospectiva, de revelar la descarga apropiada y la ética del
ejercicio del poder y la autoridad. Es la expectativa de que los individuos y las
organizaciones aceptan la responsabilidad por los resultados que acompanan sus acciones o
inacciones (Levitt & March, 1988). La rendicidn de cuentas es, en otras palabras, la
responsabilidad por el éxito o el fracaso (Real Academia Espafiola, 2016; Camps, 2003;
Hidalgo, 1994; Jones, 2000, citado en Clarke, 2015; Pojman y Fieser, 2011; Hosmer, 2007;
Alavudeen et al., 2008).

4.2. Factores internos y externos en la ética

Una variedad de fuerzas internas y externas, incluyendo el caracter de liderazgo, influyen en
el clima ético de una organizacion y en el posicionamiento ético de los individuos en los
valores y los procesos de toma de decisiones. Segun Ciulla (1995) y Forte (2004), estos
factores pueden combinarse para formar tanto la visidén de la organizacion como la visién
individual de las situaciones. Weiss (2014) concluyd que las fuerzas externas e internas se
unen como factores del entorno y pueden ir desde asuntos legales hasta actividades
requeridas en el trabajo diario. VanderPal y Ko (2014) observaron las percepciones
compartidas de los empleados sobre los tipos de conductas que se animan, apoyan y
recompensan dentro de una organizacion y el liderazgo revela su clima y lo que se valora.
También, Naylor, Pritchard y Ilgen (2013) sefalaron una percepcion compartida de las
expectativas acumuladas y las recompensas correspondientes las cuales guian las conductas
operacionales de los empleados. El clima ético de la organizacion es, pues, la percepcion de
las practicas y procedimientos organizacionales especificamente compartidos, reconocidos y
adoptados por los miembros de la organizacion, sirviendo asi para definir el bien o el mal
dentro de ésta (Trevifio & Weaver, 2003).

Por otra parte, la tipologia de Victor y Cullen (1987) de los climas éticos se compone de tres
factores: egoistas, benevolentes y de principios. En un clima egoista, las normas éticas
apoyan la busqueda del interés propio; de hecho, el interés propio impulsa la toma de
decisiones por parte de los empleados y el tipo de liderazgo. En un clima benévolo, las
normas éticas apoyan la maximizacidon de la cooperacion para que cada integrante de la
organizacion ayude a sus compaferos en una atmosfera de comunidad social o grupo social.
En el clima de principios, las normas éticas adoptan una perspectiva deontoldgica con los
miembros de la organizacién, siguiendo principios universales o el codigo de ética
formalmente adoptado, independientemente de las variables situacionales.

Como se menciond anteriormente, Clegg, Kornberger y Rhodes (2007) observaron que la
ética empresarial se revela a menudo con los dilemas morales y éticos que surgen en los
entornos empresariales frente a las cuestiones éticas y desafios especificos: las actividades
y los negocios. Determinando los intereses y preocupaciones de las partes externas
interesadas, la intensidad de la cuestion, de acuerdo con Weiss (2014), es un antecedente
de fideicomiso influido por la cultura organizacional, los valores, las normas y los factores
situacionales, lo cual tiende a variar con el tiempo y entre los individuos (Crane & Matten,
2016).

Segun Weaver, Trevino y Cochran (1999), dentro de cada organizacién existe una interaccién
constante entre las acciones, la cognicidn y otros factores que influyen en los



comportamientos individuales y organizacionales. Davis y Luthans (1980) calificaron esta
interaccion de factores cognitivos, personales y ambientales de determinismo reciproco para
denotar su congruencia en acciones de influencia y toma de decisiones dentro de una
estructura organizacional. A través de esta interaccion, los individuos dentro de una
organizacion aprenden la toma de decisiones ética y el comportamiento ético (Deshpande,
1996). La ética y el juicio moral son caracteristicas criticas del liderazgo a través del cual los
lideres de una organizacidén ayudan a definir la cultura, los valores, los estandares y el
caracter moral de la organizacién, teniendo ramificaciones dentro y fuera de ésta (Brown,
Trevifio y Harrison, 2005). No obstante, en lugar de que un lider sea de alto perfil y
carismatico y ético, Badaracco sugirié (2009) la conduccién con paciencia y cuidado.
Brosnan (2015), refiriéndose a Collins, tipificod este tipo de liderazgo por liderazgo silencioso
de nivel 5. Los lideres de nivel 5 son modestos, muestran humildad, determinacion,
resolucidn; son individuos impulsados a producir resultados.

Por otro lado, Heyler, Armenakis, Walker y Collier (2016) y Thiel, Bagdasarov, Harkrider,
Johnson y Mumford (2012) también visualizaron la toma de decisiones ética como un
proceso con componentes interactivos en presencia de una cuestion moral; interaccion entre
acciones, cognicion y otros factores que influyen en los comportamientos individuales y
organizacionales. En esta interaccion de componentes que interactian etiquetd la intensidad
moral, definiéndola como una combinacién de los factores que contribuyen a la cuestion
moral, afectando significativamente al agente moral y la consiguiente decisién. La intensidad
aumenta a medida que la inminente decisidon ética afecta las relaciones mas cercanas al
agente moral. La proximidad afecta la percepcién de la ética de una accién tomada.

5. Resultados

El entorno ético de una organizacién influye en la toma de decisiones. Un paradigma ético
establece estandares de comportamiento, promueve la objetividad en la toma de decisiones
y permite evaluar la situacion. En consecuencia, en vista de los factores ambientales
operantes endémicos a las organizaciones de servicios, un paradigma ético basado en la
intensidad moral parece mas apropiado porque la investigacidon revela que la intensidad de
una cuestion influye en el juicio moral de un lider, llevando a una relacién positiva entre la
intensidad moral y la percepcion de un problema ético.

Crossan, Mazutis y Seijts (2013), Craft (2013), Morales-Sanchez y Cabello-Medina (2013),
Crockett, Kurth-Nelson, Siegel, Dayan y Dolan (2014) y Ferrell y Fraedrich (2015)
demostraron que las cuestiones relacionadas con el uso de la tecnologia de la informacién y
de la comunicacién y la intensidad moral tienen una relacidén positiva con la intencién de un
individuo de comportarse de forma ética, generando asi confianza. Se argumenté el
comportamiento moral cognitivo y afectivo, la funcidn de interpretacion o percepcion de
situaciones, el juicio y la formulacion de un curso de accidén correcto centrandose en la
intensidad moral. De esto se concluyd que la ética depende de tres factores: el individuo, el
entorno y la cuestidon o situacion.

Por otra parte, un paradigma ético basado en la intensidad moral considera las cuestiones
morales en términos de las caracteristicas subyacentes que influyen en las distintas etapas
del proceso de toma de decisiones (Craft, 2013; Crossan, Mazutis, & Seijts, 2013; Morales-
Sanchez y Cabello-Medina, 2013; Kurth-Nelson et al. 2014; Ferrell & Fraedrich, 2015).
Crossan, Mazutis y Seijts (2013), Craft (2013), Morales-Sanchez y Cabello-Medina (2013),
Crockett, Kurth-Nelson, Siegel, Dayan y Dolan (2014) y Ferrell y Fraedrich (2015)
caracterizaron la intensidad moral como el alcance del imperativo moral relacionado con la
cuestidon en una situacion. Una premisa basica de la intensidad moral es la opinion de que
las caracteristicas basicas de un asunto definen e impulsan decisiones éticas y no éticas.
Una premisa basica de la intensidad moral es la transparencia, de modo que la toma de
decisiones real es un proceso de compromiso en el cual los individuos, los grupos o una
organizacion evalla esas caracteristicas basicas para llegar a una decision ética (Victor &
Cullen, 1987; Rawlins, 2008; Rawlins, 2008; Turilli, & Floridi, 2009).

Craft (2013) sefialé que la toma de decisiones ética incluye caracteristicas personales como
el género, la edad, la educacion, el nivel de desarrollo moral y factores internos como el



clima organizacional, la influencia de los grupos de pares y el codigo de ética; sin embargo,
la toma de decisiones ética es necesariamente una situacion especifica. Esto se debe a que,
en gran parte, todas las decisiones se realizan con mayor frecuencia en el contexto de
diversos medios que tienen normas éticas diferentes. La toma de decisiones ética implica la
percepcidon que un individuo tiene acerca de un problema vy las intenciones de ese individuo
hacia esa cuestidon o la circunstancia que le dio lugar. Por otro lado, Valentine y Hollingworth
(2012) y McShane y Von Glinow (2015) examinaron la intensidad moral en términos de
percepciones éticas e intenciones conductuales y concluyeron que las cuestiones especificas
de la situacion influyen en el proceso de toma de decisiones ética y que la intensidad moral
ayuda a dar forma a las percepciones y a las intenciones. Asimismo, Arel, Beaudoin y Cianci
(2012) mencionaron seis componentes que comprende la intensidad moral: 1) magnitud de
las consecuencias, que representan el dano o los beneficios agregados del acto; 2) la
probabilidad de efecto, que representa la posibilidad de que el acto cause dano o beneficio;
3) la inmediatez temporal, que es la duracidn del tiempo entre el acto y sus consecuencias,
4) la concentracion del efecto, que es el nimero de personas afectadas por el acto; 5) la
proximidad, que es la distancia social entre el tomador de decisiones y los afectados por el
acto, y 6) el consenso social, que es el grado en que otros piensan que el acto es bueno o
malo.

La evaluacion colectiva de estas caracteristicas, por parte de una persona, da como
resultado la intensidad moral de una determinada situacién. Esto influye en el juicio moral,
las intenciones y el comportamiento posterior del individuo. Asi, un paradigma ético debe
engendrar un comportamiento ético basado en la intensidad moral situacional. Como se
sefald anteriormente, este factor sugiere que las acciones y decisiones son éticas cuando
son contingentes a las caracteristicas percibidas de la cuestidon. Las decisiones no deben
engendrar indignacion moral. Las cuestiones de alta intensidad moral, es decir, las
cuestiones que afectan a los perceptores visceralmente para causar ira, indignaciéon o
indignacién moral, serdn mas frecuentemente reconocidas como dilemas éticos que aquellas
con baja intensidad moral, lo que llevara a una relacion positiva entre la intensidad moral y
la percepcion de una ética. Las cuestiones de alta intensidad moral tienen una relacidn
positiva con la intencidon de un individuo de comportarse de una manera ética (Arel et al.,
2012).

Los factores Unicos que destacan en la formacidn de la ética de los individuos incluyen el
retraso cultural, el distanciamiento moral y el desarrollo normativo especifico del contexto
(VanderPal & Ko, 2014). De acuerdo con la nocidon de retraso cultural, las invenciones
tecnoldgicas y la innovacion, que representan los aspectos materiales de la cultura
organizacional, no sélo evolucionan, sino que sobrepasan los aspectos no materiales de la
cultura organizacional, siendo los aspectos no materiales su ética. En otras palabras, las
caracteristicas no materiales de una organizacidon cada vez retrasan mas la tecnologia y la
capacidad de una organizacién para innovar. Reflejando el retraso cultural vienen los debates
actuales que giran en torno a la interaccion entre Internet y cuestiones relacionadas con la
privacidad, los derechos de propiedad intelectual y la pornografia. Segun la nocion de
distanciamiento moral, la tecnologia y las innovaciones pueden aumentar la propension al
comportamiento poco ético al permitir que un individuo se desvincule de un acto y de sus
consecuencias (Bynum, 2001; Spinello, 2012; Ferrell & Fraedrich, 2015; Patrignani &
Whitehouse, 2015).

Por lo tanto, un paradigma ético debe establecer y promover un estandar de conducta y
toma de decisiones evaluable objetivamente dada la intensidad moral de la situacién. Este
estandar de ética influye en el juicio moral, las intenciones y el comportamiento posterior de
un lider. Esto se debe a que los temas con alta intensidad moral seran reconocidos mas a
menudo como dilemas éticos que aquellos con baja intensidad moral, lo que conduce a una
relacidon positiva entre la intensidad moral y la percepcién de un problema ético. Los trabajos
de Crossan, Mazutis y Seijts (2013), Craft (2013), Morales-Sanchez y Cabello-Medina
(2013), Crockett, Kurth-Nelson, Siegel, Dayan y Dolan (2014) y Ferrell y Fraedrich (2015)
demostraron que las cuestiones de alta intensidad moral tienen una relacion positiva con la
intencion de un individuo de comportarse de forma ética.



6. Conclusiones

Crear una organizacion conductual ética requiere entender los factores antecedentes e
integrales a las decisiones y conductas éticas. El objetivo de este trabajo de investigacién
fue un paradigma ético recomendado basado en la intensidad moral. La nocidén basica es que
la intensidad moral mejora la toma de decisiones ética y es una fuente que puede guiar y
sustentar una ética mensurable sobre una base especifica de la situacién, influyendo asi en
el desempefio ético del lider individual y la percepcién por otros. En este sentido, la
intensidad moral tiene el potencial de modelarse vy, directa e indirectamente pero
activamente, reducir el comportamiento poco ético en las organizaciones.

La contribucién de este articulo radica en la utilizacion de la intensidad moral como fuente
de un paradigma ético. La nocion basica es que la intensidad moral mejora la toma de
decisiones ética y es una fuente que puede guiar y sustentar una ética mensurable sobre la
base de una situacion especifica, influyendo asi en el desempefio ético del lider individual y
su percepcidn por otros. En este sentido, la intensidad moral tiene el potencial de dar forma
directa e indirectamente y mejorar el comportamiento en las organizaciones de servicios.

Una de las virtudes y debilidades de este trabajo es que se trata de un panorama
exploratorio basado en la literatura. Uno de los puntos fuertes de la literatura es afirmar que
la intensidad moral es importante en la toma de decisiones éticas y es adecuada como
paradigma ético. Sin embargo, la investigacidon de la intensidad moral tiende hacia el analisis
tedrico, conceptual pero parcial basado en la metodologia de muestreo de conveniencia. Esta
revision no ha revelado estudios empiricos de la intensidad moral en su totalidad. Se
necesita mayor investigacion para afirmar la aplicabilidad de la construccion de la intensidad
moral como un paradigma ético adecuado para el servicio y las organizaciones. También es
necesario y recomendado la elaboracion de un instrumento validado para medir con
exactitud las seis dimensiones de intensidad moral relacionadas con la toma de decisiones
ética en el servicio y las organizaciones. Las investigaciones futuras también deben
examinar la existencia de variables moderadoras y mediadoras que pueden afectar el
entorno de los servicios.
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