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Introduccion

En este documento de trabajo se exponen los resultados de un trabajo de
campo, realizado en Argentina, vinculado a la posibilidad de una racionalidad
empresaria basada en preferencias sociales (Ernst Fehr y Urs Fischbacher,
2002) o preferencias interesadas en los otros (David J. Cooper, y Jhon H.
Kagel, 2009). El trabajo de campo se inspira en G. Homans (1954) y combina
elementos de estudio de caso y de historia de las empresas. Homans en 1954
publicé algunos resultados de un estudio de caso socioldgico realizado en un
departamento contable de una empresa dedicada a las cobranzas. Este es el
estudio de caso en que se basa George A. Akerlof (1982) cuando propone su
modelo de Intercambio de Dones para explicar la rigidez a la baja de los
salarios en un contexto de desempleo. Este modelo implica un cuestionamiento
al modelo del homo oeconomicus como modelo exclusivo de racionalidad
econdémica, y se encuentra dentro del marco tedérico que han contribuido a
desarrollar la economia del comportamiento (behavioural economics) y la
economia experimental (experimental economics). Estas corrientes han
contribuido a fundamentar, tanto teérica como empiricamente, la existencia de
otros tipos de racionalidad distintas de la racionalidad del homo oeconomicus.
Y sustentan que las preferencias interesadas en los otros, las preferencias
sociales, la reciprocidad y el intercambio de dones también son relevantes para
la economia como actividad disciplinar (Cooper y Kagel, 2009) (Joel Sobel,
2005) (Ernst Fehr y Simon Gachter, 1998 y 2000). En estos desarrollos
comienza a aparecer la posibilidad de incorporar al analisis econémico la
relacion con el otro, cuando esta relacion no es instrumental, pues como
sefialaba J. Hirschleifer (1978, p.28), la economia estudiaba la relacién del

hombre con las cosas, pero no tomaba en cuenta la relacion del hombre con
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otros hombres. Este limite puede entenderse como un resultado del modelo de
racionalidad auto-interesado, a pesar de ser la economia una ciencia social.
Este trabajo de campo indaga, en la practica, una racionalidad empresaria
distinta de la racionalidad auto-interesada. So6lo hay un escaso numero de
estudios que analicen la conducta de los empresarios en su ambiente natural.
El estudio de caso de Homans (1954), ya citado, se refiere principalmente al
ambito de las relaciones laborales y se enfoca en la conducta de los
empleados.? Lo mismo sucede con los experimentos de campo y con los
estudios de campo, donde tampoco profundizan en la racionalidad
empresaria. En consecuencia resulta apropiado interrogarse sobre la practica
de la reciprocidad en la actividad de las unidades productivas en general. Y
especificamente sobre la conducta del empresario en su medio ambiente
natural.

Marco Teodrico

Akerlof (1982), en el que podria considerarse un aporte fundacional, plantea
una explicacion a la rigidez de los salarios que pasa por el intercambio de
dones. En este articulo plantea la idea de que en el intercambio de dones no
sigue la regla del intercambio de equivalentes propia del intercambio comercial,
sino que sigue otras reglas, que para Akerlof son normas sociales. Segun esas
normas, si el don esta dentro del rango esperado, genera una respuesta
reciproca. Y también la idea de considerar “don” aquello que se da en exceso
por sobre lo obligatorio. En el caso analizado por Akerlof se trata del salario
pagado en exceso por sobre el salario de equilibrio de mercado y el esfuerzo

laboral que excede el minimo pactado en el contrato laboral.

! por ejemplo, en los modelos de éptimo las variables de decision son siempre cantidades de
bienes o servicios, las relaciones con los otros no entran en el horizonte decisorio.

2 El empresario en Akerlof (1982) sigue maximizando su Beneficio, pero considerando la
conducta “reciproca” de sus empleados.
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Robert Sugden (1984) enuncia un Principio de Reciprocidad, como alternativa a
la racionalidad auto-interesada. Después de concluir que la superacién del
problema del polizén (free-rider) no puede explicarse por medio de modelos de
optimo aunque su funcién objetivo se haya ampliado para incluir el bienestar de
otras personas, plantea que las personas actian de acuerdo a un principio
moral que les exige considerar el interés de otros.

Este principio de reciprocidad plantea que cualquier miembro de un
determinado grupo que contribuye a un bien colectivo, esta obligado a una
contribucion minima de acuerdo a la contribucién de los demés. La obligacion
moral consiste en no comportarse como un polizén (free-rider). EI minimo a que
se refiere este principio no es estrictamente objetivo, mas bien parece ser
subjetivo pero esta influido por las decisiones de los demas. Es decir, que el
hecho de que todos los miembros aporten ese minimo no implica igualdad de
los aportes. Pero si uno aumenta su aporte, induce a los demas a aumentarlo.
Sin embargo, el modelo en su conjunto, parece ser un modelo donde cada uno
sigue su propio interés dentro de la restriccion del principio de reciprocidad
(Sugden, 1984; 777).

Matthew Rabin (1993) plante6 el concepto de reciprocidad que hoy resulta
habitual en economia, y propone un modelo que permita expresar tal conducta.
Critica el concepto de *“altruismo simple” como alternativa del homo
oeconomicus, pues ‘la misma persona que es altruista con otro altruista
también esta motivada a perjudicar a quien la perjudica” (Rabin, 1993; 1281);
conclusion a la que llega luego de presentar varios ejemplos. Las conductas
analizadas pueden sistematizarse a través de tres hechos estilizados:

(a) la gente desea sacrificar su bienestar material para ayudar a quien actia
correctamente

(b) la gente desea sacrificar su bienestar material para castigar a quien actta

mal



12
——

fCe

Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Economicas

—T CESPA

T

Centro de Estudios de la Situacion
vy Perspectivas de la Argentina

(c) ambas motivaciones tienen mayor efecto sobre las conductas en cuanto el
costo del sacrificio sea menor.

Los dos primeros hechos estilizados son consistentes con el concepto de
reciprocidad utilizado generalmente tanto por la economia de la conducta como
por la economia experimental. Mientras el tercero pretende reflejar el hecho de
qgue la reciprocidad, para Rabin, parece ser sensible a los costos de tal
conducta. Rabin argumenta tal sensibilidad como “tentacién” cuando los costos
de oportunidad son elevados.
La forma en que estan enunciados estos hechos estilizados sefiala una
contraposicion con el interés propio y no sélo una complementariedad de
ambas motivaciones. Pues la gente desea sacrificar parte de su recompensa
material para responder reciprocamente. El concepto de reciprocidad planteado
por Rabin (1993) agrega una dimensién mas a la toma de decisiones: ante un
trato malévolo el bienestar obtenido es menor que el bienestar en el caso
estandar del homo oeconomicus.
En consecuencia, plantea incluir la reciprocidad en las consideraciones sobre el
bienestar y la eficiencia econdmica porque para él, en su modelo, el trato
malévolo produce pagos menores al pago material, considerado aisladamente.
También expande su analisis al aspecto institucional del bienestar:
“El bienestar econdmico deberia ser considerado no solamente en la
asignacion eficiente de bienes materiales, sino también en el disefio de
instituciones tales que la gente esté feliz del modo en que interactta con los
otros. Por ejemplo, si una persona participé de un intercambio en el cual fue
tratado injustamente, entonces su infelicidad deberia ser considerada en la

evaluacion de la eficiencia de ese intercambio.” (Rabin 1993,1283) 3

La expresion “Homo Reciprocans” aparece explicitamente en Fher y Gatcher

(1998) donde los autores sefialan —basédndose en evidencia experimental- que

®Traduccion del autor.
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las conductas reciprocas emergen bajo condiciones bien definidas y son
estables y econdmicamente relevantes. (Fher-Gatcher, 1998; 846) La
frecuencia e intensidad de estas conductas no decrece cuando son testeadas
con pagos elevados o en situacion de aprendizaje. La estabilidad de las
conductas reciprocas, era la caracteristica que faltaba para que fueran
consideradas relevantes en el campo econOmico. Su caracterizacion de
emocional-primitiva, no racional, implicaria conductas no consistentes, pero la
estabilidad de las conductas reciprocas quita relevancia a esta objecion (Sobel,
2005, se expresara en el mismo sentido). (Fher-Gatcher, 1998; 847)

Sin embargo, estos autores no se proponen sustituir el homo oeconomicus por
el homo reciprocans, sino que proponen reconocer a ambos y analizar sus
interacciones, donde el contexto institucional también es decisivo. Para estos
autores la importancia de la reciprocidad depende no sélo del nimero de
conductas reciprocantes, sino también de que su presencia puede cambiar la
conducta de los homo oeconomicus, quienes pueden encontrar provechoso
cooperar por puro interés, en el caso de reciprocidad positiva. Por otro lado, la
reciprocidad negativa podria disuadir conductas oportunistas. Sin embargo,
también es posible que la conducta agregada sea no-cooperativa, como
resultado de la respuesta reciproca negativa ante la conducta auto interesada
del homo oeconomicus. El contexto institucional haria que prime un resultado o

el otro.

Armin Falk y Urs Fischbacher (2001) presentan una teoria formal de la
reciprocidad. Se trata de un modelo sofisticado en el que la funcion objetivo
“agrega” literalmente (suma) a la funcion de utilidad auto-interesada un término
gue indica “el valor’ o la “utilidad” generada por la reciprocidad,
especificamente en este caso indicaria cuanta utilidad genera responder

reciprocamente la bondad/maldad de la otra parte. Para ello define un término
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de “Bondad” y un término de “Reciprocidad”. Ambos términos se multiplican de
modo que el resultado es nulo si uno de ellos es nulo.*

Conceptualmente, definen conducta reciproca como aquella que retribuye
buenas y malas acciones, con la peculiaridad de que las intenciones tendrian
més importancia que los resultados (en la reciprocidad). Desde el punto de
vista metodolégico, debe subrayarse que este modelo abre la posibilidad de
que las acciones generen utilidad por si mismas, lo cual podria ser un primer

paso en la superacion de la instrumentalidad en los modelos de 6ptimo

Sobel (2005) plantea un concepto de racionalidad que relaja el supuesto de
“codicia”. Se trata de la reciprocidad intrinseca, donde se est& dispuesto a sufrir
pérdidas para retribuir/castigar la bondad/maldad del otro y donde la valoracion
gue hace cada jugador del pago que reciben los otros jugadores depende de la
intencién que tuvieron esos otros en la interaccion.®

En su andlisis organiza los modelos alternativos en Preferencias
Interdependientes (preferencias que también dependen del consumo de otras
personas); modelos de Altruismo Puro (el bienestar de una persona es
afectado por el bienestar de otras personas en forma directa y positiva);
modelos de Altruismo Impuro (afiaden al altruismo puro el supuesto de que
quien da, recibe un beneficio o satisfaccion del mismo hecho de dar); y
Reciprocidad intrinseca. Argumenta que los modelos de altruismo impuro y los
modelos de bienes de consumo genéricos siguen una racionalidad auto-
interesada, que él caracteriza por la presencia de preferencias exdgenas. Y

que la racionalidad de la reciprocidad intrinseca no es una racionalidad

* El término “Bondad” representa la bondad de una accién, y es el producto entre el resultado y
la intencionalidad de esa accidén. La intencionalidad de la acciéon se establece comparando el
resultado esperado de la accién elegida y los resultados esperados de las acciones
descartadas. Se evalla si descartdé alguna opcion que beneficiaba mas a su contraparte y
cuanto esta dispuesto a sacrificar de su “interés propio”. Mientras el término de Reciprocidad se
establece segun la diferencia entre los resultados esperados antes y después de la respuesta
reciproca, es decir que se evalta como la respuesta modificé la situacion del otro jugador.

® Sobel pretende generalizar los principales modelos de reciprocidad, no innovar en el concepto
de reciprocidad.
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instrumental, consecuencia de la posibilidad de beneficios a largo plazo (como
ocurre en la teoria de la reputacion). © Su modelo de reciprocidad intrinseca, se
caracteriza porque las preferencias respecto de la reciprocidad son intrinsecas.
La valoracién de la reciprocidad depende del juego, més especificamente de
como se “califica” la conducta de la contraparte, es decir serian enddgenas (al

menos uno de sus parametros depende de la bondad /maldad del otro).

En un interesante estudio, utilizando el German-Socio-Economic Panel Study
(GSEPS), que es semejante a la Encuesta Permanente de Hogares argentina,
Thomas Dohmen, Armin Falk, David Huffman y Uwe Sundle (2009)
incorporaron a la honda 2005 seis preguntas referidas a la reciprocidad,
concretamente los encuestados debian calificar su grado de adhesién con cada
una de esas seis afirmaciones en una escala del uno (Nada de acuerdo) al
siete (Totalmente de Acuerdo) y si bien se refiere s6lo a quienes habitan en
Alemania, su masividad no es un dato despreciable (21.105 personas de
12.453 hogares).

Los resultados obtenidos implicarian en primer lugar, que no existiria una Unica
reciprocidad como hasta este momento se la define, pues no existe correlacion
significativa entre quienes muestran reciprocidad positiva y quienes muestran
reciprocidad negativa. La asimetria entre reciprocidad positiva y reciprocidad
negativa resulta mas evidente si se correlacionan reciprocidad positiva fuerte
con reciprocidad negativa fuerte. Es decir, ambas reciprocidades serian rasgos

distintos que obedeceria a mecanismos distintos.

Otro tipo de reciprocidad es planteado por Luca Stanca, Luigino Bruni y Marco
Mantovani (2009, p.2), quienes sefialan que el concepto de reciprocidad
indirecta es ampliamente utilizado en ciencias naturales y también en ciencias

humanas. Estos autores utilizan un concepto de reciprocidad indirecta

® Esta implicita en su desarrollo la idea de que si las preferencias son exdgenas las relaciones
con otras personas seran instrumentales.
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consistente con el concepto de reciprocidad de Rabin (1998). Mientras la
reciprocidad directa implica conductas que son respuestas a la accion de la
contraparte en la relacion; en la reciprocidad indirecta participa un tercero.
Stanca (2009, p.2) identifica dos mecanismos de reciprocidad indirecta. En el
primero, denominado “reciprocidad indirecta social’, una accion amable (o
desagradable) es retribuida a quien la realiz6 por un tercer agente. En el
segundo, llamado “reciprocidad indirecta generalizada”, una accién amable
(desagradable) genera otra accion amable (desagradable) hacia un tercer
agente. Es decir, que la conducta reciproca indirecta, sea social o
generalizada, seria la conducta del agente que muestra preferencias por
retribuir, aun a costa de su bienestar material, las buenas (6 malas) acciones
realizadas por o hacia terceras personas.’

Por su parte Martin Dufwenberg, Uri Gneezy, Werner Gith y Eric van Damme
(2000) En un experimento complejo (disefiado a partir del juego de la
confianza) encontraron, que la reciprocidad indirecta y la reciprocidad directa
resultarian igualmente significativas a la hora de analizar la conducta humana.
Stanca, Bruni y Mantovani (2009) disefian un experimento para contrastar la
hipétesis de que existe mayor reciprocidad en respuesta a acciones que tienen
motivos intrinsecos.® Los autores a partir de los resultados plantean la
presencia de tres tipos de agentes, unos con racionalidad auto-interesada,
otros con una reciprocidad fuerte sensible a las intenciones, y un tercer grupo
con una reciprocidad "de equipo” (team reasoning reciprocators) (Stanca, Bruni
y Mantovani, 2009, p.11). Esta Ultima se trata de una reciprocidad condicional
respecto de un interés comudn al grupo. Bruni y Sugden (2008, p.19) explican el

concepto de racionalidad de equipo: cada miembro de un grupo o "equipo” no

"para Dirk Engelmann y Urs Fischbacher (2003) El término "reciprocidad indirecta" fue
presentado por Alexander (1987). De acuerdo con Alexander, la reciprocidad indirecta
proporciona la base evolutiva de los sistemas morales que prescriben la cooperacion y ellos
son los primeros en encontrar evidencia experimental clara a favor de la reciprocidad indirecta
gEngeImann y Fischbacher, 2003, p.26).

En realidad, segun el disefio del experimento, se contrasta la hipotesis de que existe menor
reciprocidad cuando hay lugar para motivos extrinsecos, es decir conductas instrumentales.
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toma a las acciones de los otros miembros como paramétricas y luego elige su
propia accién con el fin de maximizar el valor de alguna funcién de utilidad
(incluida la funcién de utilidad que representa el bien del equipo). Sino que
realiza su parte de un conjunto de acciones que, si es actuado por todos los
miembros, promueve el objetivo del equipo. En este sentido, cada individuo
tiene la intencion de participar con los deméas en el logro de una accion

colectiva.

La idea de que un agente puede mostrar conductas reciprocas hacia un grupo
de personas o hacia la sociedad, también remite al concepto de preferencias
sociales, como las presentan Ernst Fehr - Urs Fischbacher (2002, p.2). Para
estos autores. Una persona exhibe preferencias sociales, si esa persona no
sélo se preocupa por los recursos materiales asignados a ella, sino también se
preocupa por los recursos materiales asignados a los agentes de referencia
relevantes.’

A partir de este concepto, similar a las preferencias interesadas en los otros,
estos autores asimilan preferencias sociales a preferencias reciprocas, el
debate referido a la especificacion de las preferencias mostré la complejidad de
la conducta humana que, habitualmente, tiene multiples motivaciones. En esta
investigacion se asume que las preferencias sociales se manifiestan de
distintos modos en diferentes circunstancias, que han dado lugar a su

representacién mediante diversos modelos.'® Las expresiones “preferencias

® Segun la situacion, los agentes de referencia pertinentes pueden ser los compafieros en la
empresa con la que una persona interactia con mas frecuencia, o los familiares de una
ersona, o de los socios comerciales, o0 vecinos de una persona.

% parte de la complejidad también puede ser interpretada como consecuencia de una linea de
andlisis que se encuentra en plena evolucion. Cabe preguntarse si la mayor simplicidad
atribuida al homo oeconomicus no es consecuencia de que se trata de un concepto
consolidado y de uso general; pues por ejemplo los axiomas de la teoria del consumidor
también tienen un importante grado de complejidad, ademéas de suponer que las decisiones de
consumo pueden interpretarse como afirmaciones légicas (Amartya Sen, 1993).

10
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sociales” se utilizara en el sentido general que tienen en Fehr - Fischbacher
(2002).1

Interrogantes

¢Los conceptos de preferencias sociales (other regarding preferences), de
conducta reciproca, son validos en el contexto del comportamiento del
empresario? Y si la respuesta es positiva, ,coOmo se aplica en la practica

concreta esta racionalidad?

El estudio realizado es un estudio de caso explicativo.? Este tipo de estudios
busca descubrir las relaciones entre las variables y el fenébmeno estudiado, de
modo que esas relaciones tengan suficiente racionalidad tedrica (Piedad
Cristina Martinez Carazo, 2006, pp.171). Ni la simple consistencia de los
hechos con una hipétesis, ni la plausibilidad de su ocurrencia, son
confirmaciones de la hipotesis, porque la consistencia y la plausibilidad también
podrian darse con hipoétesis alternativas. En consecuencia, conviene analizar
hipétesis rivales plausibles para fortalecer la inferencia causal. (Enrique
Yacuzzi, 2005 pp.19)

El estudio de caso que se presenta se analiz6 un conjunto de posibles
conductas andmalas (respecto de la racionalidad econ6mica auto-interesada),

buscando evidencia empirica a favor de una de tres hipétesis rivales:

! Este sentido es diferente al sentido més restringido que tiene en Cooper y Kagel (2009) o en
Sobel (2005), donde las preferencias interesadas en los otros tiene un significado semejante al
%ue aqui se le da al término de preferencias sociales.

Los estudios de caso pueden ser, descriptivos (pretenden identificar los elementos claves o
variables que inciden en el fenomeno estudiado), predictivos (tienen por objeto examinar las
condiciones limite de una teoria o hipétesis), exploratorios (tienen la intenciéon de realizar un
primer acercamiento a la realidad que es objeto de estudio), o explicativos (Martinez Carazo,
2006, pp.171y 172).

11
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a) La conducta del empresario puede modelizarse como un caso de
racionalidad auto-interesada, pero donde las circunstancias y el contexto
explican las posibles anomalias. Es decir, o bien se trata de una empresa
gue busca maximizar sus beneficios, a la que la realidad concreta impone
restricciones que no se hallan presentes en la teoria; o bien se trata de una
empresa que maximiza beneficios a largo plazo y que enfrenta condiciones
donde los beneficios de corto plazo no son independientes entre si.

b) La conducta del empresario puede modelizarse dentro de los modelos de
preferencias interesadas por los otros (“other regarding preferences”) o
preferencias sociales.

c) Las conductas del empresario que no pueden explicarse mediante una
racionalidad auto-interesada, son conductas erraticas que no son

consistentes entre si.

Descripcion de la Empresa 3

Gbmez Reparaciones es una empresa dedicada a la reparacion de articulos
electrodomésticos, y en el 2011 era servicio técnico autorizado de las
principales marcas del ramo: Whirlpool, LG, Samsung, Bosch, Westinghouse,
Longvie, Sanyo, Electrolux, Gafa y Coénsul en heladeras, lavarropas
microondas; Whirlpool, LG, Samsung, Sanyo, De Longhi, Philco, Sansei,
Electrolux en acondicionadores de aire; Whirlpool, Gafa en cocinas a gas.
También trabajan para las principales aseguradoras del ramo: WG, American
Bankers, AON, Asurrant y Servitec Lawsa.

La region geografica que sirve, el mercado-meta de la empresa, incluye 1,1

millones de personas aproximadamente. Es el area mas poblada de la

'3 por motivos de confidencialidad y para preservar la identidad de los sujetos del estudio que
se realizd, se cambiaron los nombres reales de las personas y de las empresas entrevistadas o
mencionadas.

12
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Provincia de Mendoza que abarca la ciudad de Mendoza (capital de la
Provincia) y varias ciudades circundantes.

En la actualidad realiza un promedio de 120 servicios diarios y cuenta con 29
empleados. Por cantidad de personal es la mas grande del ramo en la region

de Cuyo, y esté entre las seis méas grandes del pais.

Ingreso de Personal a la Empresa. Criterios de Sele ccién de Personal y

Ausencia de Actividad de Busqueda

Un primer grupo de conductas andémalas respecto de la racionalidad auto-
interesada se verifican en el ingreso de personal a la empresa. La politica de la
empresa analizada ha sido, desde su inicio, contratar a las personas que se
ofrecian a trabajar en ella, si en ese momento la empresa necesitaba mas
mano de obra, aunque esas personas no tuvieran el perfil de capacitacion que
la empresa requeria. También se encontr6 que la necesidad del postulante
tenia una importante ponderacion cuando habia varias personas que se
ofrecian a trabajar simultaneamente. Esta empresa no realiza una actividad de
busqueda y seleccion de personal conforme a una racionalidad auto-
interesada. Especificamente, se verificO que no realiza actividades de
busqueda de personal. Y también se verific6 que la selecciéon de los
postulantes no responde a una racionalidad auto-interesada. Desde la
perspectiva del auto-interés, el empresario busca maximizar la coincidencia
(matching) entre las caracteristicas personales del postulante y las
necesidades de la empresa, y también busca minimizar costos de capacitacion
y maximizar la productividad de la empresa (Paul Oyer y Scott Schaefer, 2011).
El nivel educativo y calificacion de los empleados al momento del ingreso a la
empresa mostré un significativo grado de heterogeneidad, en cuanto nivel

educativo alcanzado y en cuanto a la diversidad de areas disciplinares (més del

13
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60% de los empleados de las areas técnicas y de administracion no provenian

de areas disciplinares o laborales afines a la reparacion de electrodomésticos).

Ingreso de Personal a la Empresa. Capacitacion

El esfuerzo formativo que realiza la empresa es consistente con el concepto de
don del modelo de Intercambio de Dones, pues excede la capacitacion y las
condiciones de capacitacion esperables de acuerdo a la racionalidad auto-
interesada. Durante el trabajo de campo se ha observado un nivel de
capacitacion de los empleados consistente con el objetivo empresario de
brindar un servicio de calidad superior a los clientes; y dada la amplia
heterogeneidad de disciplinas y niveles de educacién de los empleados al
momento de ingresar a la empresa, el esfuerzo en capacitacion que realiza la
empresa es mayor al esperable si la empresa siguiera una racionalidad auto-

interesada en la seleccion de personal.

El proceso de capacitacion de los empleados también se aparta de la
racionalidad auto-interesada, y de las préacticas del sector. La forma de
capacitacion, consistente con la politica de la empresa de hacer circular la
informacion y el conocimiento, es también una innovacion respecto a las
practicas habituales en el sector.
La capacitacion de GOmez Reparaciones esté integrada a la actividad laboral
y se caracteriza por su horizontalidad. El empresario respondié explicitamente
que:

"... el método de aprendizaje era y es por trasmisién (sic)de lo que cada uno

sabe. La informacion nunca se ocultdé siempre fue un patrimonio de todos y
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para todos, hubiera sido imposible de otra manera capacitar a personas que
no tenfan la menor idea de un producto™

Sin embargo, no se tratd6 de un método pasivo, sino que se alentaba la
participacion de todos, por ejemplo —recuerda el empresario- no habia
"castigos" por equivocarse en la propuesta y varias veces la solucion de un

problema de reparacién provenia de la persona “mas inesperada” (sic).15

El trabajo de campo, especialmente las entrevistas a los empleados del “ndcleo
fundacional” de la empresa, permiti6 establecer que la circulacion del
conocimiento técnico necesario para hacer reparaciones de alta complejidad no
responde a la practica habitual del sector, donde estos conocimientos no se
comparten para no generar nuevos competidores; es decir, para no darle a los
empleados la posibilidad de poner sus propios talleres y competir con sus
antiguos patrones. En consecuencia, el proceso de capacitacion y la circulacion
de los conocimientos, que se han relevado pueden considerarse otra anomalia.
Esta innovacion no puede explicarse a partir de la racionalidad auto-interesada,
como se muestra a continuacion, en el contexto de las preferencias auto-
interesadas no resulta racional hacer circular la informacion.

Desde la perspectiva de la racionalidad auto-interesada, la situacién planteada
podria representarse como un juego dinamico donde el duefio de taller tiene la
iniciativa. Las estrategias que tiene disponible el duefio de taller son: compartir
los conocimientos para hacer reparaciones tipo 3 y 4, 0 no compartir esa
informacion. Mientras un empleado puede elegir entre poner su propio taller o
continuar en relacion de dependencia, y toma esta decisiébn conociendo la
estrategia elegida por el duefio del taller. En este caso los pagos del juego
serian los ingresos de ambos jugadores. Si el empleado continda en relacion
de dependencia su pago sera su salario, en cambio si pone su propio taller su

pago sera el Beneficio que obtenga. Si el duefio no comparte informacién, su

!4 Testimonio recogido en el trabajo de campo.
!* Testimonio recogido en el trabajo de campo.
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empleado no puede realizar reparaciones tipo 3y 4, y si abre su propio taller,
su Beneficio serd menor que el salario que obtiene en relacién de dependencia
(si asi no fuera, no trabajaria como asalariado).'® En cambio, si el duefio
comparti6 esa informacion, el Beneficio que obtendria en su actividad
independiente seria mayor que su salario, porque los servicios 3 y 4 son los
maés rentables de la actividad. En consecuencia, si el duefio del taller no
comparte los conocimientos, la decision 6ptima del empleado seria continuar
en relacion de dependencia. Pero, si comparte los conocimientos, la decision
Optima del empleado sera poner su propio taller.

Siguiendo una logica auto interesada, el duefio del taller elegird la estrategia
gue reporte el mayor Beneficio. En consecuencia comparard los Beneficios que
obtendria si él no comparte los conocimientos, y por lo tanto su empleado no
pone un nuevo taller, con los Beneficios que obtendria si comparte informacion
y el empleado pone su propio taller. Si el duefio del taller cree estar
maximizando sus Beneficios, conducta consistente con el auto-interés,
entonces sus beneficios disminuiran si el empleado se independiza, porgue su

cuota de mercado sera menor.’

* Con este planteo simple, queda pendiente la posibilidad de que si comparten los

conocimientos, el taller tenga mayor capacidad de absorber la demanda de servicios de alta
complejidad. En este caso el incremento de ingresos seria compartido entre el duefio del taller
y el empleado capacitado. Pues una practica habitual en el sector es pagar un complemento
del salario en proporcién a la facturacion de las tareas realizadas por el empleado. En
consecuencia, los ingresos del empleado serian mayores que si sélo hace reparaciones de
complejidad 1y 2; pero seran menores a los Beneficios que obtendria teniendo su propio taller.
Si asi no fuera, todos los empresarios querrian trabajar como empleados en el taller de otros.
Obviamente tal conducta no se verifica empiricamente.

" pPor el lado de la oferta y en un contexto estatico, el nuevo taller implica un aumento de la
oferta y una disminucion de la cuota de mercado de todos los competidores. Por el lado de la
demanda, la disminucion de precios generada por el aumento de la competencia no va a
aumentar el numero de averias. Sin embargo, es posible que influya en la decision entre
reparar el electrodoméstico averiado o sustituirlo por uno nuevo. Pero esta comparacion
también es influida por las posibilidades de financiacion que no son simétricas entre la compra
y la reparacion. La compra de bienes de consumo durables puede asimilarse a una decisiéon de
ahorro-inversion, donde se posterga el consumo presente para asegurar su flujo de servicios
futuros, en un contexto donde el futuro no es conocido con certeza. En este contexto, los
planes de financiacion permiten disminuir la postergacion del consumo presente; disminucion
gue no se verifica en el caso de tener que pagar una reparacion.
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En un contexto dinamico, es decir de crecimiento de la demanda (como el que
se dio en la década de 1990), la solucion: [Compartir Conocimientos-Poner
Nuevo Taller], también implica una disminucién en la cuota de mercado de los
talleres que ya estaban instalados. En consecuencia, implicaria una
disminucién de los Beneficios que estos talleres esperaban obtener. Aln si esta
disminucién no fuera significativa, para el taller para el taller donde trabajaba el
empleado que se independiza, implica un Beneficio menor. Pues para ese taller

existira una inversion en capacitacion que no se traducira en ingresos.

También puede plantearse un juego semejante al anterior entre empleados. La
solucion alcanzada en aquel caso se veria reforzada porque la competencia
entre empleados es mas directa. De hecho, en los primeros tiempos de la
empresa, la practica de la circulacion de los conocimientos no encontré eco en
una de las dos personas que sabian de camaras frigorificas. La otra persona
era Gustavo GOmez, quien no podia dedicarse a capacitar con la disponibilidad
necesaria debido a las otras tareas que realizaba en la empresa.

Desde el punto de vista de la teoria econdmica, la propuesta de la circulacion
de los conocimientos enfrentaba el problema de las conductas oportunistas. La
respuesta del empresario fue respetar la decision de no compartir los
conocimientos relativos a la reparacion de camaras frigorificas, pero a la vez no
disminuir la capacidad de respuesta de la empresa a las demandas de esos
servicios. Entonces, él no-compartir informacion tuvo el costo de una
sobrecarga de trabajo, que después de un tiempo, generé un cambio de
conducta en ese empleado, que comenz6 a explicarle a sus compafieros como
reparar camaras frigorificas, para que hubiera una mejor distribucién del trabajo
gue antes deseaba monopolizar. Desde un punto de vista mas tedrico, la
estrategia seguida por el empresario fue no pagar los costos de la conducta
oportunista, sino cargarselos a quien ejercia dicha conducta. En este caso
concreto, los costos de la conducta oportunista -para la empresa- eran una

menor capacidad de respuesta a las demandas especificas de camaras
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frigorificas, pero el empresario no asumid este costo, sino que lo transfirié a la

conducta oportunista a través de un exceso de trabajo.

Inclusion de Jovenes con capacidades diferentes y e n situacion de riesgo

social.

La empresa realizd6 pasantias para jovenes con capacidades diferentes, y
jovenes en situacion de calle que contindan en el presente realizando estadias
laborales en la empresa. Las pasantias para jovenes con capacidades
diferentes se desarrollaron entre el 2003 y el 2005. Incluyeron en total a
dieciocho personas, desde mayo hasta septiembre durante media jornada
laboral. Esta actividad se formaliz6 a través de un convenio con la Asociacion
Esperanza (una sucesion civil, sin fines de lucro, que se dedica a los jovenes
con capacidades diferentes). Dicha actividad no puede explicarse por
expectativas de un mayor rendimiento futuro de los jovenes empleados (Oyer y
Schaefer, 2011), ni por motivos de estacionalidad, ni para minimizar errores de
seleccion de personal (Edward P. Lazear y Paul Oyer, 2009). La evaluacion
conjunta de ambos programas mostr6 que no estan orientados hacia un
conjunto de personas que, razonablemente, pudieran ser nuevos empleados de
la empresa. La empresa no recibe ningun aporte publico o privado vinculado
con estas pasantias. Y tampoco se realizaron por motivos de "posicionamiento
institucional". Estas pasantias con menores discapacitados como las pasantias
con menores se vinculan con la apertura de la empresa ante grupos con
dificultades de en situacion de calle, comienzan hacia el 2003, momento en que
la empresa ya estaba posicionada como la principal proveedora de servicios en
el drea de Mendoza y era una de las més grandes del pais; Gémez
Reparaciones en ese momento, no tenia rivales cercanos que pudieran

desplazarla del mercado.
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Estas actividades son consistentes con la vision que tiene el empresario de su

empresa, donde ésta deberia ser un pedacito de sociedad donde
estuviéramos todos". (...), pero faltaban algunos actores importantes: los chicos
de la calle y la gente que estuvo por algtin motivo privada de su libertad” *® esta
vision fue llamada la "vision inclusiva" por uno de los entrevistados y

considerada una explicacion del éxito de la empresa.

Norma de no hablar mal de la competencia

En la relacion con sus colegas y competidores se verific6 la norma de la
empresa que prohibe a sus empleados hablar mal de los competidores o hacer
referencias peyorativas hacia ellos. Esta norma es una anomalia, respecto de
la racionalidad auto-interesada, pues no obedece al propésito de ganar mas
clientes mediante la diferenciacion con otras empresas o talleres del sector,
gue por lo general tienen la practica de no hablar bien de su competencia. Ni
tampoco obedece, de acuerdo al estudio realizado, al propdésito de tener
colegas a quienes derivar algunas reparaciones por motivos especiales.

Se trata de una norma no escrita que se practica y se sanciona su
incumplimiento, incluso, con sanciones formales.*®

El empresario fundamenta ésta norma como parte de la politica de “dignificar”
(sic) la actividad de reparacién de electrodomésticos.?® Reconoce que en un
primer momento, se perdieron muchos servicios como consecuencia de no

seguir la practica de criticar a los otros talleres y a los otros servicios técnicos.

'% Testimonio recogido en el trabajo de campo.

% Entendiendo por sancién formal una notificacion que queda en el legajo personal. El
mecanismo aplicado para conocer las transgresiones a esta norma es parte del control de
calidad de las tareas realizadas por los técnicos de calle. El empresario realiza este control en
forma personal, llamando telefénicamente a algunos de los clientes que han sido atendidos ese
dia. Esta seleccion de clientes a llamar, combina elementos fortuitos con la intuicion del
empresario, quien busca corroborar la calidad del servicio prestado.

% Testimonio recogido en el trabajo de campo.

19



12
——

fCe

Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Economicas

—T CESPA

T

Centro de Estudios de la Situacion
vy Perspectivas de la Argentina

Hoy, la practica de no hablar mal de los demas se ha expandido notablemente,

segun la percepcion del empresario.

Esta norma no solo se refiere a la conducta de los empleados dentro del local
de la empresa, sino también cuando trabajan fuera del mismo, que es la
modalidad de trabajo habitual del técnico de la calle y del personal que se
encarga de los fletes. El contexto en que resulta de interés esta norma se
denominara "segunda intervencion": ¢qué sucede cuando hay motivo aparente
para hablar mal de la competencia o el cliente toma la iniciativa en ese sentido?
El contexto critico para realizar el presente andlisis es, entonces, el de la visita
a un cliente disconforme con la reparacion o el diagnéstico de averia que hizo

otro servicio técnico o un taller.

El contexto planteado implica que la reparacibn y el articulo son lo
suficientemente caros como para que el cliente asuma los costos (al menos en
tiempo y molestias) de una segunda visita. En el contexto de la segunda
intervencion, el técnico que hace la visita puede hallar (o considerar) un error
de diagndstico por parte del otro técnico, o puede hallar (o considerar) que la
intervencion de otro técnico estuvo acertada. En el primer caso, la norma bajo
andlisis no implica ocultar el error al cliente, "no hablar mal de la competencia"
en este caso significa no utilizar esa circunstancia para descalificar al colega
(por ejemplo, atribuyendo el error a su ignorancia, falta de compromiso, deseo
de cobrar una reparacion mas cara, etcétera).

La actividad de reparaciones se caracteriza por la asimetria de informacion
respecto del cliente. El cliente frecuentemente no conoce como se debe
realizar una reparacion, ni tampoco cudl es la reparacion que debe hacerse.
Kenneth Arrow (1963, pag. 148) fue el primero en plantear que en esas
circunstancias el cliente debe delegar parte de su libertad de eleccién a los
especialistas que realizan estas tareas. En el analisis del mercado de servicios

prestados por expertos, Henry Schneider (2009) y Wofgang Pesendorfer y
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Asher Wolinsky (2000) plantean que esta relacion implica un problema de
agencia, tipico de tal delegacién. Schneider (2009) revisa la literatura sobre
este tema agrupandola en aquella que trata de los mercados de servicios de
expertos y aquella otra en que se plantea el tema de la reputacion. La literatura
que trata de los mercados de servicios de expertos se plantea si estos
mercados pueden funcionar eficientemente en el contexto de ese potencial
conflicto de intereses (diagnosis versus reparacién) y recurre también al
desarrollo de experimentos. Ha obtenido una gran variedad de resultados que
dependen de los factores considerados; pero en general la respuesta es que
estos mercados no funcionan eficientemente. Por otra parte, la literatura sobre
reputacién, analiza como la consideracion sobre la propia reputacion por parte
de los agentes afecta los resultados de este mercado, dada su caracteristica
peculiar. En esta literatura la reputacién se vincula con la experiencia que tiene
el comprador de la conducta del empresario.

El caso que aqui se plantea, si bien se encuadra en este tipo de mercados,
difiere de los casos planteados en estos enfoques. En primer lugar, porque se
plantea la accion de un competidor respecto de la reputacion de otro
competidor; si bien hay literatura que plantea interacciones entre competidores,
ella se refiere o bien al ambito publico, o bien a la reputacion como posibilidad
de anticipar la conducta de los agentes.”* Y en segundo lugar, porque se trata
de una segunda intervencién requerida por el cliente que esta disconforme con
el primer diagnoéstico o con el servicio de reparacion que recibio. La interaccion
entre competidores, podria pensarse como un juego, donde los jugadores son
los técnicos que pueden criticar o no la reparacion o el diagnostico realizado
por su colega (que también compite con él). No se trata de cualquier tipo de
critica, sino de la desaprobacién o desvalorizacibn de lo hecho por la
competencia. Entonces, a cualquier competidor le conviene desaprobar lo

hecho por la competencia; ya que si la competencia no desaprueba lo hecho

1 por ejemplo, pueden verse Jeffrey Ely, Drew Fudenberg y David K. Levine (2002); Grosskopf
y Sarin (2007); 6 Fudenberg, Drew y David M. Kreps (1987).

21



fce

ECOHR

Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Economicas

—T CESPA

T

Centro de Estudios de la Situacion
vy Perspectivas de la Argentina

por él, él queda en una posicién ventajosa, y si la competencia desaprueba lo
hecho por él, es su palabra contra la de su competidor. En consecuencia, si un
competidor no critica a su competencia, pero la competencia lo critica a él, él se
expone a perder clientes a manos de sus colegas sin lograr la adhesién de
ningun cliente nuevo (caeteris paribus las otras condiciones de contexto).??
Desde este punto de vista, la norma planteada podria interpretarse como un
caso de aplicacion del teorema de la tradicion oral de teoria de los juegos;
donde la conducta cooperativa es el resultado de interacciones repetidas entre
los jugadores, cuando ninguno de ellos sabe cual es la interaccion final. En ese
caso la conducta cooperativa se produciria en el contexto de una racionalidad
auto-interesada. Sin embargo, el contexto de la "segunda intervencién" aqui
planteado, obliga a considerar interaccién con el cliente disconforme.
Esta situacion podria representarse mas bien por medio de un juego dinamico
con informacién incompleta que podria formalizarse del siguiente modo:
1. Aleatoriamente se decide si la intervencion del primer técnico fue correcta o
incorrecta.
2. Eltécnico de la segunda visita, observa 1- y decide si critica 0 no critica.
3. El cliente que no puede observar 1-, pero si observa 2- y decide si acuerda
0 no acuerda.?®
El técnico cuando toma su decision, no conoce la opiniéon del cliente, en cambio
el cliente decidira si estd de acuerdo o no con el técnico, después de
escucharlo. Si no acepta los dichos del técnico se termina el juego. En cambio
si los acepta se puede generar un pedido de reparacion. Dado que el cliente

llamo para pedir una segunda opinion, puede inferirse que no esta de acuerdo

* Es un lugar comdn que en estos mercados de expertos es habitual encontrarse con el
argumento de que el otro taller hizo mal su trabajo o abus6 del desconocimiento técnico del
cliente. Tal conducta resultaria, en principio, razonable porque ayudaria a generar lealtad a la
empresa por parte del cliente que ve su disconformidad avalada.

% También podria formalizarse, planteando un juego que se desarrolla simultaneamente en dos
escenarios, donde 1- El técnico observa en cual escenario esta y decide si critica o no; y 2-el
cliente observa la decision del técnico (pero no en que escenario esta) y decide si acuerda o
no. Ambos planteos se resuelven por induccion hacia atras: el técnico anticipa la decision del
cliente, y este elige de acuerdo a sus conjeturas respecto al escenario en el cual esta.

22



12
——

fCe

Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Economicas

—T CESPA

T

Centro de Estudios de la Situacion
vy Perspectivas de la Argentina

con la reparacion o el diagnéstico previo. En consecuencia, hay mas
probabilidades de que el cliente acuerde con los dichos del técnico, si éste
critica la intervencién de su colega (o competidor). En cambio, si no critica la
intervencion de su colega, el cliente tendria menos incentivos para creerle o
para confiarle la reparacion que necesita. Ademas, en este Ultimo caso, si el
cliente acuerda con el técnico, también existe la posibilidad de que le confie la
reparacion al otro colega.

Entonces, de acuerdo con este analisis, la nhorma analizada no es consistente

con una racionalidad auto-interesada.

Crecimiento de la empresa

El dltimo conjunto de anomalias, respecto de la racionalidad auto-interesada,
se vinculan con el crecimiento de la empresa, que naci6 como un pequefio
taller en 1987 y en menos de dos décadas se transformo en la empresa mas
grande de ese rubro en su regién. En consecuencia, su crecimiento fue mayor
gue el crecimiento de sus colegas regionales. Si bien todo el sector de
electrodomésticos de la linea blanca (lavarropas, heladeras, aire
acondicionados, etcétera) experimentd una importante expansion desde la
década de 1990, el analisis se enfoca en aquellos factores que pueden explicar
porque esta empresa crecié mas que el resto.

En este caso se debe descartar que tales factores explicativos no tengan
relaciéon con las conductas analizadas. Como asi también, de las conductas
analizadas hayan sido posibles como consecuencia del crecimiento de la
empresa (como por ejemplo, cuando una alta tasa de rentabilidad permite al

empresario desarrollar actividades que no contribuyen a los beneficios).

Un factor que el mencionado en varias entrevistas puede denominarse *

innovaciéon en el trato al cliente”. En su inicio la empresa se distinguié de sus
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competidores por el buen trato y la no-discriminaciéon hacia el cliente. En el
segmento de clientes domésticos era comun, no sélo la discriminacion de
precios, sino también la diferenciacion en el trato al cliente (segun la “ cara del
cliente” se le cobraba y se lo trataba). La no-discriminacion es una practica
relacional, los empleados sefialan que en esta empresa “importa todo” respecto
del cliente; y también dio lugar a politicas empresaria mas concretas, como la
innovacion para ese segmento del mercado, de establecer un tarifario comun

para todos los clientes.

Daniel; Kahneman, Jack L. Knetsch, y Richard Thaler (1986) aportan evidencia
empirica referida a la no-existencia de un efecto reputacién en la reparacion de
automoviles.** Esta actividad comparte con la reparacion de electrodomésticos
la caracteristica de ser un mercado de servicios prestados por expertos,
caracterizado por una asimetria de informacién que genera un problema de
agencia (Schneider, 2009) y donde el cliente debe delegar parte de su libertad
de eleccién a los especialistas (Arrow, 1963).%°

Kahneman et al. (1986) plantean que muchas anomalias de mercado pueden
explicarse asumiendo que el estdndar de justicia (fairness) influye en la
conducta de los agentes econdmicos. Sefialan que Arthur Okun (1981) fue el
primero en aplicar este concepto a los mercados de consumo. El argumento
consideraba que respetar la justicia era una decision instrumental para
maximizar beneficios en el largo plazo.?® Pero en el caso bajo andlisis no
resulta claro cual seria el concepto de justicia o la norma a respetar, pues el

contexto en que se propone el sistema de tarifas comdn, es el de

4 En ese estudio de campo, la evidencia empirica sefialaria que, si los clientes esperan un
trato correcto por parte de un mecanico, no lo esperan como consecuencia de una conducta
estratégica que contempla el largo plazo de la relacion, sino mas bien, como consecuencia de
caracteristicas personales o motivaciones intrinsecas del mecanico.

% Tema planteado en el punto “Norma de no hablar mal de la competencia”

%6 Arthur Okun (1981) Prices and Quantities: A Macroeconomic Analysis. Washington D.C., The
Brooking Institution. Citado en Kahneman et. al. (1986 a) pp.728.
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discriminacion de precios con asimetria de informacion, donde no hay un

criterio de justicia previo.

La conducta analizada parece mas facil de explicar desde el concepto de
reciprocidad positiva. Una conducta digna por parte de la empresa y la dignidad
del cliente son parte clave del relato del empresario, pero €l no conoce cual
sera la respuesta del cliente. Esta situacién puede representarse por medio de
un juego dinamico con informacion incompleta, donde el jugador que tiene la
iniciativa cooperard si considera que los demdas jugadores siguen una
racionalidad basada en preferencias sociales. En el caso bajo andlisis, donde el
empresario toma la iniciativa, tratar con dignidad a los clientes puede ser visto
como una respuesta a la dignidad que él ve en los clientes.

Para el presente andlisis también resulta importante destacar que la politica de
respetar las tarifas es seguida por la empresa, aun cuando implica costos
materiales desde su punto de vista. La explicacion de esta conducta excede el

marco de las preferencias auto-interesadas.

Un factor explicativo, que parece importante desde el analisis, es la politica de
circulacion de informacién y el conocimiento que tenia la empresa. La decision
racional, para una conducta auto interesada, de no compartir la informacion
para realizar reparaciones de alta complejidad, limita la posibilidad de
crecimiento. Dada la asimetria de informacién ya planteada, no es posible
discriminar servicios de alta y baja complejidad. Si una la unidad productiva
quiere crecer, necesariamente debe poder realizar mas servicios de alta
complejidad. Gémez Reparaciones tenia esa posibilidad como consecuencia
de la politica mencionada, pero sus competidores no podia superar el tamafio

de un taller (cuatro o cinco personas).
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Otro factor explicativo que aparece en las entrevistas, es la politica de reinvertir
las utilidades en la actividad.?” En cambio, la conducta comn de los talleres es
sacar las ganancias fuera de la actividad. Este factor merece dos comentarios,
por una parte esta politica se vincula a la “visién inclusiva” que se analizara
més adelante; y por otra parte, también podria explicarse por el limite de

crecimiento que se plante6 en el parrafo anterior.

A partir de las entrevistas y ganancias realizado, se plantea la importancia de la
cohesidn del grupo de trabajo. Algunas de las respuestas sefalan las sinergias
del primer grupo de trabajo como una clave de la expansion de la empresa en
los 90. Por otra parte, la integracion de jovenes con capacidades diferentes, la
norma de no hablar mal de la competencia, la capacitacion por circulaciéon de la
informacion y las otras conductas analizadas no serian posibles sin la cohesion

del grupo de trabajo.?®

El dltimo factor explicativo que aparece en las entrevistas es la “ Vision
Inclusiva” que tenia la empresa. Esta visiobn se concreta tanto en la no-
discriminacion de los clientes, en la norma no hablar mal de la competencia,
como en el objetivo de dar trabajo digno siempre que se pueda. Justamente la
conducta de seguir dando trabajo es también una explicacion del crecimiento

diferencial de la empresa analizada.

Este crecimiento diferencial se encuentra vinculado a conductas consistentes
con las preferencias interesadas en los otros, conductas que no pueden
explicarse a partir de la racionalidad auto-interesada. La politica de circulacion

de la informaciéon y comunicacién del conocimiento -mencionada mas arriba-

" No se tienen los Balances de la década de 1990. Pues se trata de una pyme que el que
obligacién de conservar la documentacién por mas de diez afios. Pero en los Balances
consultados, a partir del momento en que Gémez Reparaciones toma la forma de S.A. (afio
2004) puede verse una marcada propension a invertir.

8 También reafirmaron importancia de este factor, la respuesta que sefialan el deterioro de esa
cohesidn como una causa de la crisis precedente de la empresa.
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implicé la posibilidad de un aumento de tamafio mucho mayor que si hubiera
adherido a la practica de retener informacion. También se verifica una renuncia
unilateral a la posibilidad de discriminar precios en el contexto de asimetria de
informacion propia de esta rama de actividad, renuncia que no puede
explicarse dentro de una racionalidad auto-interesada. Los factores explicativos
de este crecimiento son la politica de circulacion de la informacién, la
innovacion en el trato al cliente, la politica de reinversion de las ganancias, la
cohesion del grupo de trabajo y la vision inclusiva que tiene la empresa. Estos
factores resultan consistentes entre si, es decir que no se trata de conductas
errdticas, en consecuencia responden a una racionalidad distinta a la
racionalidad basada en preferencias auto-interesadas. Del mismo modo, las
conductas andmalas -respecto de la racionalidad auto interesada- resultan
consistentes entre si, y también resultan consistentes con una racionalidad

distinta de la del homo oeconomicus.

Motivacion y replicabilidad de la conducta analizad a.

Motivacion

Las conductas analizadas en el caso de GOmez Reparaciones no se
corresponden con el modelo de racionalidad auto-interesada; también se ha
mostrado que esta empresa siguiendo una racionalidad distinta ha tenido en su
historia una muy importante tasa de crecimiento, que ha superado a la mayoria
de sus competidoras. Queda entonces por abordar el interrogante referido a si
esta conducta es replicable, o por el contrario se trata de una conducta
claramente marcada por las caracteristicas personales e idiosincraticas del
empresario.

Con este objeto, al empresario se le preguntd qué consejos o recomendaciones
daria él a otros empresarios que quisieran seguir su estilo de gestion. En la

respuesta, el empresario manifesté que se trata de una eleccion personal y
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colectiva. La dimensién personal esta dada por la conviccidén de la vinculacion
del trabajo con la dignidad de cada persona y con la posibilidad de su
participacién en "algo mas grande".?® La dimensién colectiva esta dada por la
pertenencia a un grupo de empresas, donde la interaccion con los otros da "la
fuerza para continuar" en los momentos dificiles, y también implica una riqueza
porque la mirada del otro ayuda a plantear alternativas, compartir problemas y
encontrar cursos de accion. En consecuencia, no es el Unico que trata de

gestionar su empresa con este tipo de racionalidad.

El grupo de empresas a que se refiere forman parte de una propuesta llamada
"Economia de Comunién".*° Con respecto al tipo de relacién que mantiene con
las otras empresas de este grupo, sefialé que se basa en el intercambio de
experiencias y conocimientos propios de este estilo de gestion, pero que no se
trata de relaciones comerciales.®! Gustavo Gémez hizo especial énfasis en que
el objetivo de este grupo no era conformar una red endogadmica de empresas,
sino que es posible desarrollarse en un contexto competitivo de mercado
siguiendo este peculiar estilo de gestion. A partir de la informacion recogida se
puede afirmar que las transacciones con otras empresas de la "economia de
comunion” no son significativas ni como proporcion de las ventas, ni como

aporte al margen de rentabilidad, ni como fuente de crédito.

La Economia de Comunién encuentra en si misma muchas similitudes con las
que podriamos llamar Economia Social o Economia Solidaria, englobando en
estos nombres un conjunto de experiencias, propuestas y movimientos que
incluyen desde movimientos antiguos, sélidos y maduros con una vasta

experiencia practica y conceptual (como el movimiento cooperativo o el

29 Testimonio obtenido en el trabajo de campo.

%0 Es parte de un grupo de alrededor de 50 empresarios que adhieren a esta propuesta (En
Argentina); la cual en el mundo retne poco mas de 850 empresas. Economia de Comunién.
Informe Anual 2010/2011. Secretaria Internacional — Economia de Comunién. http://www.edc-
online.org/es/component/docman/doc_download/1333-informe-edc-2010-11-esp.html

%1 Testimonio obtenido en el trabajo de campo.
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movimiento mutualista) hasta experiencias y propuestas relativamente nuevas

(como por ejemplo los "clubes de trueque" o los "microcréditos") (Bruni, 1999

p.1) (Chiara Lubich, 2003c pp.26-27). Estas experiencias y propuestas, que

buscan plantear una alternativa a lo que ellas entienden como un sistema

basado en el lucro y el auto-interés, durante estos ultimos dos siglos
acompafaron siempre al desarrollo de la teoria y practica econémica. Dos
buenos ejemplos son el movimiento cooperativo y el antecedente histérico de

Robert Owen (1771-1858) para quien las condiciones de vida de sus

trabajadores fueron un objetivo prioritario de su actividad concreta como

empresario (George Soule, 1982; pp.87) en el contexto de una visibn mas
amplia de la sociedad (Martin Buber, 1998, pp.32-37)%?

Las similitudes mas importantes que plantea la Economia de Comunién con las

alternativas sefialadas en el parrafo anterior son segun Bruni (1999, p.3):

a) Una fuerte tendencia a conjugar la logica y la cultura de la empresa con la
de la solidaridad.

b) Proponer la actividad econémica también como una busqueda de sentido y
significado, donde los valores jueguen un rol crucial. Se trata de superar
una vision dicotémica (una légica cuando se esta en la empresa y otra
cuando se vive en familia por ejemplo), buscando en cada &mbito de la vida
una conducta coherente con sus valores personales.

c) Se intenta, generar un pensamiento capaz de una mejor comprension y
explicacion de esas alternativas en nombre de una pluralidad de teorias
econdmicas: la dimension préctica y la conceptualizacion operativa no

resultan suficientes.

Las preferencias sociales, o preferencias interesadas por los otros, no son una
novedad en la historia humana. Sin embargo, la creciente hegemonia del homo

oeconomicus hizo invisible la racionalidad de estas conductas en el sentido de

% Asimismo dentro de la economia de mercado actual, es posible encontrar empresarios y
trabajadores movidos por otra motivacion distinta al auto-interés (también mencionado en
Lubich, 2003c, pp.27)
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Manfred Max Neef (1986, pp.39-41).*® Pero los desarrollos de la economia
experimental y la economia de la conducta, hoy permiten abordar estas
conductas, no como ejemplos de falta de racionalidad, sino como ejemplos de

una racionalidad distinta que la teoria debe tener en cuenta.

La Economia de Comunion también comparte con el movimiento cooperativo y
muchas otras alternativas de la economia social y de la economia solidaria la
caracteristica de haberse iniciado como una respuesta concreta ante la
experiencia de la pobreza y la exclusiéon.® En efecto, esta propuesta surge en
1991; como una respuesta concreta ante el gran contraste social que sufre la
ciudad de San Pablo (Brasil): “Al comprobar los enormes contrastes que
afectan a ese pais (desarrollo y subdesarrollo, despilfarro e indigencia,
abundancia y miseria)...”® En términos practicos la propuesta fue generar
empresas para producir riquezas en favor de los mas necesitados con la
finalidad especifica de ofrecer una experiencia de comunidades sin
indigentes.*® En ese contexto, su novedad caracteristica se vincula con la
distribucion de utilidades, que se destinan a tres fines: ayudar a las personas
en situacion de necesidad; desarrollar estructuras utiles para la formacién en la
“cultura del dar" (sic) (Lubich, 2003c Pp.27) (se interpreta que la pobreza es

una consecuencia de la cultura del tener); y para desarrollar las empresas, de

% Max Neef plantea que muchas actividades econémicas domésticas o en condiciones de
extrema pobreza son invisibles para la teoria econdémica, dadas las limitaciones de sus marcos
tedricos. Por ejemplo, los intercambios que no se hacen dentro del mercado y no siguen las
reglas no se consideran al elaborar el PBI: esa “riqueza” es invisible para la economia.
% Buber, Martin (1998, pp.100, 101, 180) plantea que las experiencias cooperativas que
Esueden considerarse exitosas, comenzaron como respuesta a condiciones muy adversas.
Lubich, Chiara (1998) —“Doctorado Honoris Causa por el Didlogo con la Cultura
Contemporanea. Otorgado por la Universidad de Buenos Aires” en Chiara Lubich, (2003a)
% La "economia de comunién” nace como una propuesta concreta dentro del Movimiento de los
Focolares. Este movimiento surge a mitad del siglo XX a partir de una nueva espiritualidad
dentro de la Iglesia Catélica, es aceptado y reconocido por otras denominaciones cristianas y
otras religiones. Actualmente forman parte de dicho movimiento, cristianos de distintas
denominaciones, personas de religion hebrea, musulmanes, hinduistas, sintoistas y personas
gue no profesan religién alguna.
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modo de generar trabajo y recursos para ayudar a quien esta en necesidad
"(Lubich, 2003b Pp.13).

Sin embargo, no se plantea una propuesta altruista o asistencialista donde los
pobres son beneficiarios. Pues por una parte, la idea de empresas sostenidas
por muchos pequefios aportantes esta desde el inicio, asi como la idea de
aprovechar recursos y capacidades de todas las personas que quisieran
participar, claramente no es un esquema de ricos ayudando a pobres (Lubich,
2003b pp.13) (Lubich, 2003c Pp.29). Por otra parte, se afirma explicitamente
que: “...el énfasis no esta puesto en la filantropia por parte de algunos, sino
mas bien en el compartir, donde cada uno da y recibe, con igual dignidad, en el
ambito de una relacién de reciprocidad sustancial.”(Lubich, 2003c Pp.29) ¥’

En este sentido, se proponen “...comportamientos inspirados en la gratuidad,
solidaridad y atencion a los Ultimos —comportamientos que normalmente se
consideran tipicos de las organizaciones sin animo de lucro —también a
empresas cuyo fin es obtener beneficios.”(Lubich, 1999. pp.2) Una
caracteristica central entonces, es que se trata de un estilo de gestion que
puede modelizarse a través de preferencias sociales, mas alla de la forma

juridica y la estructura que tenga la empresa concreta.

Replicabilidad

A partir de la informacion obtenida, se seleccionaron varios comportamientos
empresarios que siguen una racionalidad semejante a la hallada en Goémez
Reparaciones. Dado que el fin de este andlisis es indagar acerca de la
replicabilidad de las conductas analizadas, se eligieron las conductas de dos

empresas que adhieren a la economia de comunidon por motivos de

%" Referido al aporte de los pobres, se sostiene que toda persona siempre tiene algo para
aportar, y en el caso mas extremo el pobre tiene sus necesidades para donar. Esta idea puede
entenderse a partir del intercambio de dones (Akerlof, 1982). En el marco del auto-interés el
pobre podria mostrar conductas estratégicas a partir de su necesidad, tratando de maximizar la
ayuda recibida, minimizar su aporte 0 ambas cosas. La renuncia a una conducta estratégica
puede ser vista como un don y por lo tanto como un elemento reciprocidad.
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accesibilidad y posibilidad de verificaciéon, sin desarrollar otros estudios de
caso. Ademas estas empresas pertenecen a rubros de actividad (turismo y

metal-mecénica) diferentes al rubro de Gémez Reparaciones.

Metaldrgica Luminotécnica Se trata de una pyme metalmecanica, radicada en

el Gran Buenos Aires (localidad de Pilar), que se dedica a la fabricacion de
luminarias, especialmente para alumbrado publico, industrial y comercial,
aunque también produce luminarias ornamentales.*

En 2002, como consecuencia de la caida de la actividad econdmica,
Metallrgica Luminotécnica se encontr6 ante la circunstancia de tener que
despedir a sus empleados por falta de trabajo. Los empresarios, siguiendo su
practica de dar participacion a los trabajadores en las decisiones de la
empresa, comunicaron esta dificultad a los empleados para buscar juntos la
estrategia a seguir. Espontaneamente se propuso el criterio de que los
primeros en ser despedidos o suspendidos fueran los trabajadores mas
jovenes, que tenian mas oportunidad de conseguir un nuevo empleo, y
aquellos que tuvieran menos cargas de familia para disminuir los efectos
negativos de la crisis.

Los empresarios, no conformes con la alternativa del despido, propusieron
realizar actividades alternativas aprovechando algunos bienes de la empresa. Y
en forma participada se resolvié organizar una parrilla, de modo que sus
empleados pudieran seguir ganandose la vida. También propusieron y
decidieron, que los trabajadores dispusieran libremente de las herramientas
que tenia la empresa para realizar trabajos por cuenta propia. Es decir, que
aquellos empleados que optaban por seguir ejerciendo su oficio de modo
particular, podian utilizar las herramientas con que trabajaban en la empresa.
Esta experiencia es consistente con la prioridad de las personas,

especialmente las necesitadas, por sobre los recursos materiales. Dicha

¥ Juridicamente se trataba de una sociedad de hecho gestionada por dos hermanos, de los
cuales se entrevisté a Benito Bacca.
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prioridad también se encuentra presente en el peculiar estilo de seleccién de

personal que mostr6 Gémez Reparaciones.*®

La crisis de la economia argentina del afio 2001 implico la salida de la
convertibilidad, en ese momento el tipo de cambio experimentd un
"overshootting” llegando a cotizarse a cuatro pesos para después caer a tres.
Una posibilidad, dadas las experiencias inflacionarias anteriores, era que el
aumento del tipo de cambio se trasladara automaticamente a los precios
internos. Sin embargo, la critica situacibn econdmica hacia contraproducente
un ajuste de precios de este tipo por falta de ventas. Pero luego de muchos
afios con muy baja inflacién, el calculo de costos se habia vuelto una practica
poco habitual en muchas empresas de ese sector productivo.”’ Metallrgica
Luminotécnica emiti6 una circular que envio a proveedores y clientes
explicando el procedimiento que habia seguido para corregir sus precios,
diferenciando los componentes importados, de los otros rubros cuyo aumento

era menor.*

En este caso, se muestra una conducta consistente con la politica de hacer
circular la informacion, relevada en Gomez Reparaciones, en este caso se la
hace circular entre clientes y proveedores, también aqui se puede ver una
vision inclusiva como la analizada en el punto “Crecimiento de la Empresa”.

Por otra parte, resulta evidente la preferencia por conductas agregadas
cooperativas y el compromiso por tratar de generarlas. Preferencias que

también estan presentes en las anomalias observadas en la relacion con los

% |a conducta de dar participacion a los trabajadores en las decisiones de la empresa también
es consistente con la politica de circulacion de la informacion de Gémez Reparaciones.

A partir del trabajo de campo se obtuvo la explicacion de que la estabilidad de precios
implicé, en muchos casos, el calculo de costos lo realizaron profesionales externos a las
empresas y solo en ocasion de lanzar un nuevo producto al mercado.

*1 Un efecto directo de esta conducta fue que un proveedor se apersond en la empresa para
solicitarles ayuda para calcular sus costos, colaboracion que se le prest6 en forma gratuita.
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competidores y en la relacion con los clientes antes analizadas en el trabajo de

campo.

Turismo A-Z* Esta empresa fue fundada en la Ciudad de Buenos Aires, en
plena crisis de la economia argentina en el 2001 por el deseo de la empresaria
Analia Zetta de adherir al proyecto de Economia de Comunion. En ese
contexto, asumié riesgos que excedian lo razonable en la racionalidad
tradicional, como por ejemplo contratar mas personal, y mudarse a una nueva
oficina cuando la situacién econ6mica de la empresa no estaba todavia
resuelta. El motivo fue su conviccion de que mas personas de su alrededor
tenian necesidad de trabajo, y los empleados tenian necesidad de un lugar con
mejores condiciones donde trabajar a gusto.** Esta conducta resulta
consistente con la anomalia analizada en la seleccion de personal, y también
con la conducta de Metallrgica Luminotécnica respecto de los empleados,

expuesta mas arriba.

Frente a la crisis de 2001, Turismo A-Z, mostré una interesante capacidad de
innovacioén. La propuesta de “Turismo Solidario” fue una respuesta creativa que
ayudd a la empresa a superar la crisis. A partir de los viajes a Misiones que
contrataban los colegios secundarios, se les propuso pasar alguna noche en
Monte Caseros en la region de Las Flores (Provincia de Misiones), uno de los
lugares menos desarrollados y con mas problemas econdémicos de esa
provincia, en vez de permanecer toda la estadia en Puerto Iguazi.** De esta
forma se colaboraba con el desarrollo econémico local a través de la demanda
de los servicios tipicos vinculados al turismo (hospedajes, gastronomia,
excursiones, etc.) que generan nuevos puestos de trabajo para la gente del
lugar. Esta conducta resulta consistente con la preferencia por conductas

cooperativas descrita el caso de MetallUrgica Luminotécnica, especificamente

*2 Estas conductas también se encuentran relatadas en Cristina Calvo (2009) pp.242-243.
*3 Leonardo Andrés Caravaggio (2010) pp.37
* Puerto Iguazl, una ciudad con un desarrollo turistico muy importante
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en la comunicacion de la metodologia de recélculo de precios durante la salida
de la convertibilidad.

Ademas, esta propuesta no significaba un menor costo para los clientes de la
empresa, sino que también buscaba generar conciencia en sus clientes y se les
proponia participar de una experiencia solidaria.*®

El concepto explicito en la respuesta de la empresaria es que todos tienen algo
que aportar, y a partir de la reciprocidad y la comunién entre culturas, cada
transaccion persigue una estrategia ganador-ganador de lo contrario no es un
negocio justo. Esta concepcién, es coherente con las respuestas obtenidas en
Gomez Reparaciones en el caso de la relacion con los competidores y con los

clientes.

En este capitulo se han presentado conductas de otras empresas consistentes
con las anomalias analizadas en esta tesis. Cabe destacar que las dos
empresas mencionadas difieren de Gomez Reparaciones tanto en el tamafo
como en el tipo de actividad, y también pertenecen a un contexto geogréfico
distinto. En consecuencia la conducta analizada en el estudio de caso no es
consecuencia de las caracteristicas idiosincraticas del empresario, ni de
especificidades propias de su rama de actividad, ni de la region donde

desarrolla normalmente esa actividad.

X. Conclusiones

Esta tesis, a través de su estudio de caso, muestra un comportamiento
empresario consistente con una racionalidad basada en preferencias
interesadas en los otros. Las conductas analizadas no se explican por medio
de una racionalidad basada en preferencias auto-interesadas. Tampoco se

trata de conductas irracionales ni de actos dispersos o desarticulados. Estas

** De hecho, explicitamente se descartaba la idea de explotar menores costos en estos casos.
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conductas son consistentes entre si y también son consistentes con las
preferencias interesadas en los otros. Comportamientos semejantes a las
investigados también se encontraron en otras empresas que no pertenecen al
sector de actividad del caso estudiado, ni al mismo ambito geogréfico, y
también difieren en cuanto al tamafio de empresa. En consecuencia, esta
racionalidad sustentada en preferencias sociales es una conducta replicable.
En otros términos, las anomalias analizadas no constituyen un caso
idiosincratico excepcional, sino mas bien son las decisiones coherentes y

racionales de empresarios que muestran preferencias sociales.

No se propone aqui sustituir la racionalidad basada en preferencias auto-
interesadas por una racionalidad basada en preferencias que se interesan en
los otros, ni tampoco se propone completar la racionalidad auto-interesada con
otro tipo de intereses. Lo que se plantea aqui es la existencia de una
racionalidad distinta en el ambito de la economia, que también resulta exitosa.
Cabe destacar que se verifica que una racionalidad basada en preferencias
sociales no genera conductas que van en desmedro de la capacidad de

crecimiento y de competitividad de la empresa.

La identificacion de las preferencias a las que responden las conductas
analizadas en esta tesis considera la multiplicidad de motivos de la conducta
humana. En este contexto, las conductas analizadas responden a preferencias
interesadas en los otros. Las anomalias halladas en el ingreso del personal a la
empresa se explican por el propésito explicito de dar trabajo digno a quien mas
lo necesita. Este propésito excede la busqueda laboral en funcién de la
necesidad de la empresa. Del anadlisis de su crecimiento queda claro que la
empresa se expande para dar trabajo, no que busca trabajo para expandirse.
Corroboran la importancia del proposito de dar trabajo digno, dentro de la
conducta de la empresa, la excepcién a la politica de contratacion, hecha a

favor de quien estaba en una seria situacién de necesidad, de contratarlo y
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generarle un trabajo; y el hecho de que el empresario no considere en forma
negativa la emigracién de los empleados mas calificados, porque si ponen su
propio taller generan trabajo para més personas. La excepcion recién citada se
explica dentro del modelo de Reciprocidad Intrinseca (Sobel, 2005), donde las
preferencias son contexto-dependientes y en consecuencia la respuesta puede
ser distinta en cada caso y para cada contraparte.

Ademaés, la emigracion de los empleados més calificados genera costos que la
empresa debe asumir, y que sélo pueden interpretarse como parte de una
respuesta de reciprocidad positiva por parte del empresario a una conducta de
compromiso y aprendizaje por parte del empleado.

Del mismo modo, sélo a partir del concepto de conducta reciproca pueden
entenderse la pérdida de clientes consecuencia de la regla de no hablar mal de
la competencia y la pérdida de ingresos que implica la propuesta de un cuadro

de tarifas comun a todos los clientes.

Estas conductas son consistentes con el propésito, manifestado por el
empresario, de dar dignidad a la actividad. En este sentido, estas conductas, y
politicas empresarias, son parte de reconocer y valorar la dignidad del otro, sea
gue fuera empleado, competidor o cliente. La vinculacion de la dignidad de la
propia actividad con la dignidad de los otros actores remite a la vision inclusiva
que tiene el empresario de su empresa.*®

Las conductas analizadas también se caracterizan por no ser una mera
reaccion, sino que la empresa toma la iniciativa y muchas de ellas son
verdaderas politicas de la empresa. Pero no se trata de altruismo puro ni de
altruismo impuro, sino de una racionalidad basada en preferencias interesadas
por los otros que tiene capacidad de iniciativa. Esta capacidad de iniciativa
puede modelizarse teéricamente a partir de la valoracion de la dignidad del

otro. Por ejemplo, en un juego con informacién incompleta, el jugador que tiene

*% Esta vision inclusiva también abarca a otras personas en situacién de necesidad a través de
la donacién de parte de sus ganancias en el marco de economia de comunién.
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la iniciativa cooperara si considera a los demas como personas que siguen una

racionalidad basada en preferencias sociales.

La revision de la racionalidad del homo oeconomicus como modelo exclusivo
dentro de la economia se encuentra fundada tanto a nivel experimental como
en la literatura tedrica. Las limitaciones explicativas respecto de los flagelos de
la pobreza y la exclusion, plantean la necesidad de ampliar el horizonte de
analisis y probablemente renovar herramientas y contenidos de la economia
como actividad disciplinar. Los conceptos de preferencias sociales o
preferencias interesadas en los otros, de conducta reciproca e intercambio de
dones estan entre las innovaciones mas importantes en la revision del modelo

y del concepto de racionalidad econdémica.

Las preferencias sociales y la racionalidad basada en ellas son parte de la
realidad. En consecuencia deberia tenerse en cuenta a la hora de analizar el
disefio y funcionamiento de las instituciones, o la conducta de los agentes
econdémicos. En este Ultimo sentido son importantes los avances de la
economia experimental y la economia de la conducta, que plantean sociedades
complejas integradas por unos agentes que tienen preferencias auto-
interesadas junto con otros agentes que tienen preferencias interesadas en los
otros.

En estos modelos la conducta agregada es el resultado de la interaccion de
agentes que tienen distintas preferencias, no de la imposicion de un dnico tipo
de racionalidad. Y esa interaccion no es indiferente a su contexto institucional.
Pero no se trata de una influencia unidireccional, es decir desde las
instituciones o0 normas sociales hacia las interacciones entre los agentes
econdémicos. También la influencia puede darse en sentido contrario, Fehr y
Gachter (1998) plantean que la reciprocidad puede ser un mecanismo clave
para la vigencia de ciertas normas sociales. Es decir que instituciones, politicas

e interacciones se influyen mutuamente. Entonces, si el analisis econdmico no
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tiene en cuenta las preferencias sociales, la generacion de conductas
agregadas no cooperativas seria, en parte, el resultado de suponer que basta

con so6lo considerar la racionalidad auto-interesada.

Sin embargo, la proyeccion teorica de las preferencias sociales no se agota en
la generacion de conductas agregadas cooperativas a partir de contextos
institucionales que articulen adecuadamente las diferentes racionalidades
presentes en una sociedad. También se vincula a la calidad de las relaciones,
pues ademas de los resultados materiales importan también el modo en que
son alcanzados. Rabin menciona explicitamente la necesidad de adecuar los
conceptos de la Economia de Bienestar para incluir el disefio de instituciones
tales que "la gente esté feliz del modo en que interactta con los otros" (Rabin,
1993, p.1283).

En este estudio de caso, se ha verificado que la racionalidad basada en
preferencias sociales no se contrapone a la necesidad de crecimiento de la
empresa, y que su crecimiento puede explicarse a partir de politicas
empresarias decididas de acuerdo a una racionalidad basada en preferencias
sociales, en preferencias que se interesan por el otro. Este interés en el otro,
sea éste identificado individualmente, como en los modelos de reciprocidad
directa, o se trate de un otro colectivo, como en la reciprocidad indirecta, es
propio de la economia como ciencia social. Un interés, que la racionalidad
basada en preferencias auto-interesadas no consideraba, y entonces la ciencia
-como afirma Hirschleifer (1978, p.28)- estudiaba la relacién del hombre con las

cosas, pero no del hombre con los otros hombres.

Una clave del éxito de esta empresa es su vision inclusiva. El otro es visto a
partir de su dignidad y se actia en consecuencia, de acuerdo a lo que predicen
los modelos de reciprocidad; el otro no es visto como un obstaculo o un

instrumento para la maximizacion de beneficios. Esta conducta genera una
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respuesta acorde del otro, o los otros, en la que puede considerarse una
situacion de equilibrio, pues las conductas observadas de los agentes son
consistentes entre si. Este tipo de equilibrios fue planteado por Rabin (1993) en
el contexto de teoria de juegos y por Akerlof (1982) en el contexto de

intercambio de dones entre el empresario y sus empleados.

En cambio, la consistencia de conductas de este tipo en la relacién con los
clientes, o con los otros empresarios y con la sociedad en general (que seria el
“otro” colectivo), todavia no se ha caracterizado como un equilibrio desde la
literatura tedrica. Queda mucho por investigar referido a las caracteristicas de
los equilibrios de reciprocidad, especialmente en cuanto a sus propiedades de
eficiencia, y también respecto al concepto de eficiencia en un contexto de
multiples racionalidades; como asi también sobre las conductas reciprocas en
general en el @mbito de la conducta empresaria, acerca de las instituciones
que promueven las conductas cooperativas, y de la gratuidad y la generacion y
preservacion de bienes relacionales.
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