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RESUMEN

La presente investigacion consiste en la elaboracion de una propuesta de un
plan de Responsabilidad Social Empresarial para el hospital Universitario del
Rio Hospirio S.A, con esto se pretende que el hospital pueda alcanzar un
modelo de RSE aceptable que le permita tener una ventaja competitiva a la vez

gue sus acciones sean sustentables tanto en lo econémico, social y ambiental.

Para determinar el diagndstico de la situacion actual de la empresa en asuntos
relacionados con RSE se realizaron las siguientes investigaciones: encuesta
aplicada a clientes, posibles clientes y empleados del hospital, entrevistas a los
jefes departamentales del hospital, entrevista y analisis FODA con el gerente

de la empresa.

Con la obtencion de los resultados de las investigaciones se elaboré una lista
de estrategias para el hospital que ayudara a fortalecer los aspectos positivos y
a contrarrestar los negativos, las mismas que beneficiaran a sus stakeholders.

Finalmente se describen las conclusiones y recomendaciones pertinentes para

el presente trabajo de investigacion.

Palabras claves: RSE, plan, stakeholders, ética, beneficios, investigacion,

encuestas.
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ABSTRACT

This research work involves the development of a proposed plan with Corporate
Social Responsibility for the Hospital Universitario Del Rio Hospirio SA, with this
research the aim is that the hospital can achieve acceptable CSR model that
allows it a competitive advantage, while their actions are sustainable

economically, socially and environmentally.

To determine the diagnosis of the current situation of the company in CSR
related matters, the following investigations were performed: survey of; clients,
prospects and employees of the hospital, interviews with the various
department heads of the hospital, interview and FODA analysis with the general

manager of the company.
With the data obtained from the results of these investigations, a list was
developed with strategies for the hospital to help strengthen the positive

aspects and counteract the negative, so this would benefited their stakeholders.

Finally the conclusions and recommendations related to this research work are
described.

Keywords: RSE, plan, stakeholders, ethics, benefits, research, surveys
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INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial es un modelo de gestion que pretende
mejorar la situacion de todas las personas que estan involucradas directa o
indirectamente con el giro del negocio, esto es: con clientes, proveedores,
empleados, medio ambiente, comunidad y sociedad o los comunmente

llamados stakeholders.

En los dltimos afios el tema de Responsabilidad Social Empresarial ha
comenzado a sonar con mas fuerza en el ambito organizacional ya que ha
pasado de ser un acto de filantropia a una herramienta muy util para las
empresas para mejorar su productividad y efectividad.

En la actualidad en el Ecuador la mayoria de grandes empresas estan
implementando dentro de sus estrategias acciones para beneficiar a todos sus
publicos interesados pues estan al tanto de que al aplicar préacticas
responsables en sus negocios obtendran un valor agregado, al mismo tiempo

que contribuirdn con el desarrollo sostenible de la sociedad.

Los de servicios de salud son un derecho imprescindible que garantiza el
estado a cada ciudadano de un pais, y a pesar de que en el Ecuador se ha
observado un notable avance en materia de la salud publica todavia sigue
existiendo un déficit de lugares, personal e implementos para atender a toda la
demanda que cada ciudad, pueblo, sector y barrio necesitan, esto se ha
contrarrestado de alguna manera con la apertura de instituciones privadas de
salud como lo es el Hospital del Rio Hospirio S.A cuyo principal objetivo es
garantizar la seguridad de sus pacientes brindando servicios de calidad

mediante la atencién de excelentes profesionales de la salud.

Gracias a su valioso desempeiio el hospital esta acreditado por el IESS vy el
MSP como un centro de referencia para los niveles dos y tres de complejidad.

El Hospital del Rio Hospirio S.A a lo largo de sus afios de funcionamiento ha
realizado acciones filantropicas para mejorar la situacion de salud de algunos

grupos vulnerables como los son las personas de escasos recursos

KARINA BERNAL
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econdmicos a los cuales el hospital ha brindado atencién y cirugias

gratuitamente.

Pero adicional a esto el hospital debe realizar acciones que involucren a todas
sus partes interesadas, por ello el propdsito del presente trabajo investigativo
es proponer estrategias de RSE para que el hospital las pueda poner en
practica y asi brindar beneficios a todos sus stakeholders al mismo tiempo que
logre obtener el reconocimiento la sociedad como un hospital con espiritu y

vocacion de servicio a la comunidad.

Para determinar dichas estrategias se realizara un analisis mediante diferentes
técnicas en las areas mas especificas del hospital como lo son recursos
humanos, atencién al cliente, compras y marketing con el objetivo de
establecer el grado de cumplimiento de RSE y las posibles acciones que se

puedan aplicar en el hospital.

KARINA BERNAL
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CAPITULO 1

ANTECEDENTES, HISTORIA Y DESCPRICION DEL
HOSPITAL UNIVERSITARIO DEL RIO HOSPIRIO S.A

KARINA BERNAL
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Grafico 1: Imagen Hospital

Fuente: Hospital del Rio

1.1 Antecedentes

El Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A. es una Institucion Universitaria
qgue inicid su funcionamiento el 26 de mayo de 2009, ofreciendo servicios
meédicos de primera calidad con los mas altos estandares tecnologicos y de

recursos humanos que se encuentran disponibles en el austro ecuatoriano.

Dentro de los servicios con los que cuenta el Hospital estan las areas de
hospitalizacion general, hospitalizacion pediatrica, unidad quirdrgica, unidad de
cuidados intensivos adultos, unidad de cuidados intensivos neonatales y de
cuidados intensivos pediatricos, asi como laboratorio clinico automatizado,
laboratorio de microbiologia, (el hospital cuenta con un resonador magnético de
1,6 Teslas), servicio de gastroenterologia, farmacia para venta al publico entre

otros, detallados posteriormente. (Hospital del Rio Hospirio S.A., 2014).

Nombre y actividad de la empresa
“Hospital Universitario del Rio HOSPIRIO S.A.”

Su actividad comprende la prestacion de servicios médicos ambulatorios,
hospitalarios y de diagndstico de baja, mediana y alta complejidad. (Hospital
del Rio Hospirio S.A., 2014).

KARINA BERNAL
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Antecedentes del Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A.

El hospital nace como una iniciativa de un grupo de médicos especialistas que
contaron con el apoyo de otros accionistas no médicos y de la Universidad del
Azuay. El primer movimiento de tierra se hizo el 16 de agosto de 2004 y la
primera cirugia se realizé el lunes 27 de abril de 2009. El objetivo principal era
crear un Hospital Universitario que fuera polo de desarrollo en el sector salud y
que liderara una manera de atender al paciente completamente diferente a lo
que ofrecia la ciudad y la region, el resultado final después de cinco afos de
funcionamiento ha demostrado ampliamente cémo se han superado con creces
dichas expectativas. En sus cinco afos de funcionamiento, el hospital ha
atendido a mas de sesenta mil pacientes en sus diferentes areas, con altisimos
niveles de excelencia y los mejores niveles de satisfaccion de los diferentes
tipos de clientes. Actualmente estan clasificados como un Hospital de Tercer
Nivel de Complejidad, son un centro de referencia para manejo de pacientes de
todo el Austro Ecuatoriano y norte del Perd, estan acreditados por el IESS y el
MSP como centro de referencia para los niveles dos y tres de complejidad y
tienen dentro de su portafolio de clientes a las principales Empresas de

Medicina Pre-pagada y de Seguros Médicos de Ecuador.

El Hospital del Rio tiene en marcha programas especiales de Cirugia de alta
complejidad (cirugia cardiovascular, neurocirugia minimamente invasiva,
urologia laparoscopica, programa de cirugia metabdlica y cirugia bariatrica,
hemodinamia e intervencionismo cardiaco, clinica de arritmias y de
electrofisiologia cardiaca intervencionista etc.) y programas especiales para
especialidades  clinicas (unidad de memoria y enfermedades
neurodegenerativas, unidad de neurodiagnostico, unidad de hemato oncologia,
unidad de geriatria) todo lo anterior unido a sus equipos de ultima tecnologia, a
sus amplias y comodas instalaciones y a su politica de calidad donde el
principal objetivo es garantizar la seguridad de sus pacientes convierten al
hospital en la mejor opcion cuando se requiere realizar un tratamiento médico o

quirargico. (Hospital del Rio Hospirio S.A., 2014).
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1.2 Mision, vision, politicas y valores

1.2.1 Misién

Brindar cobertura de excelencia en las distintas areas de la salud, dentro de los
mas exigentes parametros de calidad, eficiencia y avances cientifico-
tecnologicos, y paralelamente en sus instalaciones, formar profesionales
universitarios de primera linea en las ramas de la medicina y otras areas de la
salud. (Hospital del Rio Hospirio S.A., 2014)

1.2.2 Vision
El Hospital Universitario del Rio se convertira en el referente de excelencia en

la prestacion de servicios de salud y ensefianza de medicina del pais. En
manos de los mejores profesionales y especialistas médicos, el hospital
atendera de manera eficaz y oportuna a sus usuarios brindando tranquilidad y
seguridad, asi como un excelente ambiente de trabajo a sus colaboradores y la
mejor alternativa de salud a la comunidad. (Hospital del Rio Hospirio S.A.,
2014)

1.2.3 Politicas

e Calidad
Garantizar a cada paciente de manera oportuna, con pertinencia y con el
minimo riesgo, la atencion necesaria de acuerdo a su enfermedad, poniendo a
su disposicién todos los avances de las ciencias de la salud disponibles en la
organizacién que se acojan a los protocolos médicos internacionales y a los

principios del hospital.

Igualmente hacer uso apropiado de los recursos de los que dispone,
protegiendo el medio ambiente y respetando el marco legal vigente de tal
manera que se obtenga la maxima satisfaccién tanto del paciente como de
todas las personas o entidades que participan en el proceso de atencion.
(Hospital del Rio Hospirio S.A., 2014)

e Seguridad y Salud Ocupacional
EL HOSPITAL DEL RiO HOSPIRIO S.A. es una empresa dedicada a brindar
servicios médicos, quien de manera responsable y eficiente busca la

satisfaccion de sus clientes, pacientes y sus colaboradores. Dentro de sus
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prioridades se encuentra la implementacion y el desarrollo de su Sistema de
Gestidon de Seguridad y Salud Ocupacional, con miras a fortalecer esfuerzos a

favor de la promocion de la calidad de vida laboral y su mejoramiento continuo.

Promovera un ambiente de trabajo sano y seguro, cumpliendo con las normas
legales vigentes en Ecuador y otros requisitos que suscriba la organizacion,
todos los trabajadores deben procurar el cuidado integral de su salud,
cumpliendo con las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional del HOSPITAL DEL RiO HOSPIRIO
S.A.

La identificacion de cualquier Riesgo que pueda generar dafio a la salud de los
trabajadores, esta en primer lugar de prioridades para la toma de decisiones

por parte de la administracion para el control de los mismos.

El HOSPITAL DEL RiO HOSPIRIO S.A., ha asignado los recursos necesarios
para el desarrollo del Sistema de Gestion de Seguridad, Salud Ocupacional y
Medio Ambiente y se compromete en realizar las acciones que permitan una
mejora continua para contribuir con el bienestar integral de los trabajadores de
la infraestructura y la satisfaccion del cliente. (Hospital del Rio Hospirio S.A.,
2014)

1.2.4 Valores
Excelencia, integridad, vocacion de servicio, racionalidad y eficiencia,

integralidad en el servicio. (Hospital del Rio Hospirio S.A., 2014)

1.2.5 Mandamientos
1. Conocer el credo, imprimirle caracter y hacerlo mio. Identificar nuestras
metas y estar seguros que estén de acuerdo con las metas del

Hospital.

2. Practicar el trabajo en equipo y el servicio integral para crear un

ambiente positivo.

3. Conocer las necesidades de nuestros clientes/pacientes.
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Contar con la capacidad para resolver cualquier problema que se

presente con nuestros pacientes/clientes.

En escena: Sonreir, mantener contacto visual directo y positivo,

utilizamos un lenguaje adecuado.

Somos embajadores de nuestro Hospital dentro y fuera del mismo.
Conocemos y recomendamos siempre los servicios que brindamos en

el Hospital del Rio.
Cambiamos el “por ahi” por el “acompafneme por favor”.

Tranquilizar a nuestros pacientes, ofreciendo lo que pueda fortalecer a

nivel espiritual y fisico.

Nivel de aseo impecable, cuidamos nuestra apariencia fisica y siempre

portamos nuestro carnet de identificacion personal

Protegemos los bienes del hospital. (Hospital del Rio Hospirio S.A.,
2014)

1.3 Descripcion de servicios e infraestructura:

-Hospital del dia para tratamientos quirtrgicos y clinicos.

-Emergencias y urgencias médicas, quirurgicas y traumatologicas.

El servicio de emergencias cuenta con:

6 Camas de observacion

2 Salas de trauma

1 Sala de procedimientos de ortopedia
1 Sala de rehidratacion

1 Sala de terapia respiratoria

2 Consultorios medicos para atencion de pacientes de baja complejidad.
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|

AMBULANCAS 2

Grafico 2: Imagen Hospital Exterior

Fuente: Hospital del Rio

1. Unidad de Angiografia, hemodinamia y cardiologia intervencionista.
2. Unidad de electrofisiologia invasiva y clinica de arritmias cardiacas.

3. Unidad de terapia del dolor para tratamiento de patologia crénica y

refractaria a tratamiento médico.
4. Unidad de endoscopia superior e inferior.
5. Unidad de ecocardiografia.

6. Unidad de ergometria y pruebas de esfuerzo (en convenio con Solca

brindamos el servicio de gammagrafia cardiaca).

7. Unidad de broncoscopia diagnostica e intervencionista, clinica de

enfermedades bronco pulmonares.
8. RX convencional digitalizada.

9. RX fluoroscopia digitalizada.
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10. Tomografia de 64 cortes.

Grafico 3: Imagen Tomdgrafo.

Fuente: Hospital del Rio

11. Ecografia Doppler scanning 3D.
12. Mamografia.

13. Resonancia Magnética Nuclear (resonador magnético de 1,5 Teslas).

Grafico 4: Imagen Equipos

Fuente: Hospital del Rio

14. Unidad de biopsias ecogréaficamente dirigidas.
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15. Unidad de Patologia Mamaria.

16. Laboratorio clinico de tercer nivel.

Grafico 5: Imagen Laboratorios

Fuente: Hospital del Rio.

17. Laboratorio de patologia.

18. Banco de sangre (en convenio con la Cruz Roja Ecuatoriana actualmente

en implementacion).

19. UCI Adulto

8 Unidades de cuidado critico completamente dotadas
(ventiladores, monitores, camas de seis motores, colchones

antiescaras, bombas de infusion, monitoreo central).

e 2 Unidades de aislamiento con intercambio aéreo a través de

flujo laminar totalmente dotadas.

e 1 Unidad de Hemodiélisis.

e Monitoreo Central.
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Grafico 6: Imagen unidad de cuidados intensivos adultos.

Fuente: Hospital del Rio

20. UCI Pediatrica

e 3 Unidades de cuidado critico completamente dotadas
(ventiladores, monitores, camas de seis motores, colchones

antiescaras, bombas de infusion, monitoreo central).

e 1 Unidad de aislamiento con intercambio aéreo a través de flujo
laminar totalmente dotada.

e Monitoreo central.
21. UCI Neonatal

e 4 Termo cunas Giraffe para atencién de pacientes prematuros

extremos.
e 6 Termo cunas para cuidado intermedio y bésico.
e Unidad de fototerapia.
e Lactario.

e 2 Termo cunas de transporte.
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Grafico 7: Imagen unidad de cuidados intensivos neonatal.

Fuente: Hospital del Rio

Quir6fanos

e 4 Unidades quirargicas (3 Quiréfanos inteligentes en

funcionamiento, 1 sala de procedimientos )
e 2 Salas de labor de parto o trabajo de parto

e 2 Salas de parto

22. Hospitalizacion
e 44 habitaciones en el area de hospitalizacion general.

e 12 Habitaciones tipo Suit (sala de espera, sala privada dentro de la

habitacidn, servicio de hoteleria).
e 16 Habitaciones Sencillas Unipersonales.

e 4 Habitaciones compartidas (16 camas, 4 camas independientes por
habitacién)

23. Locales Comerciales y plazoleta de comidas.

. ‘v'%""ah;h ;-T ¥
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Grafico 8: Imagen plazoleta de comidas.

Fuente: Hospital del Rio

1.4 Estructura organizacional

La estructura organizacional del Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A,
esta conformada en el nivel superior por la Junta general de accionistas,
seguido del directorio quien tiene bajo su mando la Direccién Financiera,
Administrativa y Médica, los mismos que asumen el control de sus

subdepartamentos.

A continuacion se expone el organigrama de la empresa:

KARINA BERNAL
TANIA SARMIENTO 30



UNIVERSIDAD DE CUENCA

* JUNVERSIOAD DF: CUENC)
= =
®

g E g
E © S g ]
2 £ 2 £ £
2 £ 2 - £
gl 8| 2| 2 5
22 5 3 —
g g £ £ = —
= < = = = £g = & 8
T T *° x B £ | £ % 2
- b 2.5 = =
B=t S
B 5 | | L J
=
= = s |
- s = 2 5 2 gz
8 = =] 2 28 2 = &
= g =5 =g £=] 2 £
- = 5 g° g5 £ £ | ==
= = =
sS=2 hd | L | | L i | ¥
S
=
= £
g
= £
= S o
8
| — .
— £2
= 2
E =
]
= =
g
- =
=
=
E? ©
g - - g
= =
8 -
2 = 5
& 2

| Directorio
1
Hoteleria

7 |

. %Mamenmemuy b ipieza y avanderia

- =
g g =]
g S ™ &
= s £ =g 8
83 g8 B
zs cE i
g 55 8
£
i | i | J
g
5
= =
s
L 5
£
=
B = = - ] s 5
B P = = = =& = =}
= 82 =1 s s £3 = £33
£ 3 E 2 3 s8 2 ==
| | | | L L i | ¥

Tabla 1: Organigrama del Hospital
Fuente: Responsabilidad Social Empresarial (RSE) La Empresas Sostenible

Elaborado por: Las Autoras
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MARCO TEORICO

2.1 Origenes y evolucion de la Responsabilidad Social
Empresarial

Inicios

En sus inicios el tema de Responsabilidad Social Empresarial se confundia con
actividades filantropicas que se realizaba con el objetivo de brindar ayuda a
personas de clase baja o de bajos recursos, la inversion que se realizaba no
esperaba de beneficios ni tampoco constaba como estrategia de la empresa,

esto se realizaba simplemente con un fin humanitario.

La importancia y el interés sobre el término de RSE nace a mediados del siglo
20 con el propdsito de crear una sociedad mejor; segun Howard Bowen en su
libro titulado “Social Responsabilities of the Businessman”, consideraba que
‘las empresas debian tomar en cuenta las consecuencias sociales de sus
decisiones”, es decir que a medida que las empresas usan recursos de la

sociedad deben retribuir a la misma con algun beneficio. (Rojas Mufioz, 2009)

En los afios 70

En los afios 70 toma fuerza y deja de ser un discurso filosofico para formar
parte de la gestibn empresarial; en los afios 80 y 90 resurge la temética de la
ética en los negocios, y para en el aflo 2001 la aparicion de la teoria de los
stakeholders o grupos de interés. (Gorrochategui)

Estrategia de Lisboa afio 1997

En el afio de 1997 con la firma del tratado de Amsterdam se modifican las
disposiciones del tratado de la Union Europea considerandose como el primer
gran impulso de la politica social en el proceso de construccion europea. Tres
afos después en Lisboa se propone un nuevo objetivo estratégico para la
renovacion econémica y social de la Union Europea que consiste en ‘“la
economia basada en el conocimiento mas competitiva y dinamica del mundo,
capaz de crecer econémicamente de manera sostenible con mas y mejores

empleos y con mayor cohesién social”. (Gustavo Matias Clavero, 2005)
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Global Reporting Initiative (1997)

Es una organizacion sin animos de lucro fundada en el afio de 1997 por el
CERES vy por el Programa de la Naciones Unidas para el Medio Ambiente en
los EEUU, el fin de esta institucion es impulsar la elaboracién de memorias de
sostenibilidad de todo tipo de organizaciones. Produce un completo marco para
la elaboracion memorias de sostenibilidad que establece los principios e
indicadores que las organizaciones pueden utilizar para medir y dar a conocer

su desempefio econdémico, ambiental y social. (Global Reporting Initiative, s.f.)

Libro Verde

Con el mismo propdésito la Comision Europea, presento en el 2001 el libro
Verde de la Responsabilidad Social, cuyo objetivo principal es servir como un
marco de referencias para las empresas de los paises europeos, que trata
sobre las relaciones de la empresa y la sociedad. (Rodriguez, 2011)

Con este libro, la UE contempla implementar una politica energética para
alcanzar objetivos econdmicos, medioambientales y sociales. Esta politica
energeética contiene tres objetivos principales que son:

e La sostenibilidad, ayudando a combatir activamente el cambio climatico, y
convertir fuentes de energia renovables.

e La competitividad, trabajar eficazmente para mejorar la red europea.

e La seguridad de abastecimiento, para manejar correctamente la oferta y
demanda de politicas energéticas. (Libro Verde de la Comision Europea,
2002)

Pacto Global

A finales de los afios 90 nace la idea del Pacto Global (Global Compact) que
fue anunciado por el secretario general de las Naciones Unidas Sr. Kofi Annan
en el foro economico mundial celebrado en Davos, Suiza el 31 de enero de
1999. (Rojas Mufioz, 2009)

El Pacto Global es una iniciativa voluntaria creada con el fin de promover el

dialogo social para la constitucion de una ciudadania corporativa global, en
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donde su principal finalidad es que las compafias y sus gerentes operen ética
y responsablemente, para ello las empresas que pertenezcan al pacto deberan

implementar los siguientes objetivos:

1) Incorporar sus diez principios en las diferentes actividades de cada empresa

como en sus operaciones alrededor del mundo vy,
2) Llevar a cabo acciones que apoyen los objetivos de desarrollo de la ONU.
Derechos Humanos:

Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los
derechos humanos fundamentales reconocidos universalmente, dentro de su

ambito de influencia.

Principio 2: Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son

complices de la vulneracion de los derechos humanos.
Estandares Laborales:

Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de asociacion y el

reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

Principio 4: Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo

forzoso o realizado bajo coaccion.
Principio 5: Las empresas deben apoyar la erradicaciéon del trabajo infantil.

Principio 6: Las empresas deben apoyar la abolicibn de las practicas de

discriminacion en el empleo y ocupacion.
Medio Ambiente:

Principio 7: Las Empresas deberan mantener un enfoque preventivo que

favorezca el medio ambiente.

Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una

mayor responsabilidad ambiental.
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Principio 9: Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las

tecnologias respetuosas con el medio ambiente.
Anticorrupcion:

Principio 10: Las Empresas deben trabajar en contra de la corrupcion en todas

sus formas, incluidas la extorsion y el soborno. (United Nations, 2007)

ISO 26000

La Organizacion Internacional del Normalizacion (ISO) es una organizacion
privada sin fines de lucro establecida en 1947 en Ginebra Suiza, promueve el
desarrollo de normas voluntarias internacionales, cuenta con la colaboracion de
diferentes organizaciones a nivel mundial, 163 miembros, 5000 funcionarios y

una coleccion de 18834 normas ISO.

La ISO formo en el afio 2005 un grupo de trabajo para Responsabilidad Social
con la participacién de 99 paises registrados de los cuales 69 son paises en
desarrollo y 42 organizaciones de vinculacion, este el grupo mas grande de la
historia de 1SO.

Luego de cinco afios y de ocho reuniones plenarias se aprobé finalmente la

norma el 13 de septiembre de 2010.

La ISO 26000 proporciona orientacion sobre como las empresas y las
organizaciones pueden operar de una manera socialmente responsable. Esto
significa actuar de una manera ética y transparente que contribuya a la salud y

el bienestar de la sociedad.

La ISO 26000 es voluntaria y estad dirigida a todo tipo de organizacién
(empresas privadas y publicas, grandes, pequefias, ONG, universidades, etc.),

tanto de paises desarrollados como en vias de desarrollo.

La normal facilitara la comprensién de la RS y la comunicacion entre
organizaciones, contribuird ademas a reconocer responsabilidades y a trabajar

con los stakeholders. (Desarrollo, 2011)
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2.2 La Responsabilidad Social Empresarial en Ecuador

Hoy en dia el Ecuador con miras a convertirse en un pais desarrollado y

productivo cuenta con varias normativas e institutos para la regulacion y

aplicacion de la responsabilidad social en las empresas ecuatorianas.

Normas

La norma NTE INEN- ISO 26000 “Guia de Responsabilidad Social’,
segun la resolucion 11201 se delega en el registro oficial 511, emitido el
dia jueves 11 de Agosto 2011 y se oficializa con caracter de aplicacion

voluntaria.

Sello de Gestion, llamado “hace bien, hace mejor” por el cumplimiento
de aspectos de ética empresarial que fue establecido en el Art. 59 del
codigo de la produccion del Ministerio de Coordinacion de Produccion,
Empleo y de la Competitividad 2010, que entro en vigencia el 29 de
diciembre del 2010, el mismo que promueve en las empresas el
cumplimiento para con el medio ambiente, sus trabajadores, la
comunidad y el estado, atreves del pago de impuestos. El Ministerio
pretende que las empresas que obtengan este sello tengan preferencias
y privilegio en temas de contratacion publica, fondos de capacitacion,
programas ministeriales de desarrollo productivo y que sirva

positivamente para la imagen de la empresa.

Punto Verde, incentivo creado por el Ministerio del Ambiente como
reconocimiento para las empresas que cumplan criterios de

responsabilidad ambiental.

Mandato constituyente N.8, 2008 politica gubernamental aplicada por el
presidente Rafael Correa el cudl modifica las condiciones de
contraccion laboral suprimiendo o modificando aquellas que se
consideraron atentatorias a los derechos de los trabajadores, esta
disposicion esta bajo la responsabilidad del Ministerio del Trabajo y del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) que son las entidades

encargada de regular y hacer cumplir los criterios de contratacion,
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remuneracion justa, vigilancia de la salud y seguridad de los

trabajadores.

Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, 2000 que establece la
regulacion de la calidad de los productos, que esta a cargo del Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) y adicionalmente se ha designado
a la Defensoria del Pueblo como la encargada de pronunciarse sobre los
conflictos generados previo a llegar a instancias de reclamo sobre la

funcion judicial.

Plan nacional para el buen vivir 2009-2013, consiste en un proyecto de
ley presentado por la Presidencia de la Republica el 11 de agosto del
2011 cuyo objetivo es la regulacion y control del poder de mercado, el
ente que esta a cargo es la Secretaria Nacional de planificacion y
Desarrollo del Ecuador (SENPLADES).

Adicional a esto el Ecuador cuenta con entidades privadas sin fines de lucro,

cuyo fin es la asistencia social empresarial, las mismas que forman parte de

organizaciones internacionales enfocadas en los temas de responsabilidad

social y desarrollo sustentable, entre las que se encuentran:

El Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES):
integrante de la Red del Pacto Global de las Naciones unidas en
Ecuador desde julio del 2011.

Consejo Empresarial para el Desarrollo Sostenible del Ecuador
(CEMDES), socio ecuatoriano del consejo internacional mundial para el
desarrollo sostenible (WBCSD).

Instituto de Responsabilidad Social Empresarial del Ecuador (IRSE),
este instituto maneja la RSE considerando cinco aspectos
fundamentales: valores y principios, objetivos del milenio, principios del

pacto global, norma ISO 26000 y el Global Reporting Iniciative.
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e Instituto de Responsabilidad Social-Ecuador: esta institucion ha reunido
a empresas representativas del Ecuador en temas de responsabilidad
social. (Carrién, 2014)

En el Ecuador el tema de responsabilidad social ha sido poco ejercido a nivel
empresarial ya que la mayoria de las PYMES han realizado acciones
filantropicas sin llegar a establecer planes normalizados y formalizados que les
guien para lograr un desarrollo sostenible tanto a nivel social como

empresarial.

Sin embargo el Vicepresidente de la Republica Ing. Lenin Moreno, segun
entrevista realizada el 13 de diciembre del 2012, sostuvo que en el pais
existen avances en la cultura empresarial con respecto a la responsabilidad
con los trabajadores, las familias de los empleados, el medio ambiente y la
comunidad al tiempo que destaco que la responsabilidad también consiste en

garantizar la calidad del producto. (Moreno, 2012)

2.3 Definicién de Responsabilidad Social Empresarial
A pesar de la variedad de conceptos del término de Responsabilidad Social en
la mayoria coinciden en que las empresas tienen que ser social y éticamente

responsables con su entorno, a continuacion algunas definiciones:

“La responsabilidad social empresarial es el conjunto de las acciones
innovadoras de una organizacion, basadas en el cumplimiento de las leyes y en
los valores éticos para institucionalizar un gobierno corporativo trasparentes
que integre en las actividades en curso de la organizacién la generacion de
riqueza respetuosa de los derechos humanos con las responsabilidades de sus

actividades sobre la sociedad y el medio ambiente”. (Martinez, 2010, pag. VI)

“Ser socialmente responsable no significa solamente cumplir plenamente las
obligaciones juridicas, sino también ir mas alla de su cumplimiento invirtiendo
«mas» en el capital humano, el entorno y las relaciones con los interlocutores”
(COMISION DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS, 2001)

“La RSE alude a la responsabilidad de la empresa con la sociedad y, de

manera particular, con los grupos sociales, especialmente aquellos en los que
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tiene mas interés: empleados, consumidores o clientes, proveedores,
acreedores, otras empresas, el gobierno, la comunidad..., quienes por ello son
llamados Grupos de Interés o “Stakeholders”, expresion acogida hoy en todo el
mundo”. (RSE Consultoria, 2012)

La responsabilidad de una organizacion responde ante los impactos que sus

decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente,

mediante un comportamiento ético y transparente que:

— contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la
sociedad,;

—tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas;

— cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa
internacional de comportamiento; y

— esté integrada en toda la organizacion y se lleve a la practica en sus

relaciones. (ISO , 2010)

2.4 Principios de Responsabilidad Social Empresarial

Teniendo como referencia que el objetivo principal de la RSE es maximizar su
contribucion al desarrollo sostenible tanto de la empresa como del entorno en
el que funciona, dichas empresas deberian cumplir con los 7 principios
especificos que dicta la norma 1ISO 26000 de Responsabilidad Social que se

detallan a continuacion:

2.4.1 Rendicion de cuentas

Este principio consiste en que las empresas tienen la responsabilidad de
responder por sus impactos en la sociedad, la economia y el medio ambiente.
Las empresas que cumplen con este principio obtienen un impacto positivo
tanto en su organizacién como en la sociedad, ademas, con la rendicion de
cuentas también deberan asumir las consecuencias de sus errores y tomar las

medidas correctivas para reparar el dafio.

2.4.2 Transparencia
Las empresas deberan realizar sus actividades de manera correcta, clara,

precisa y completa, de manera que la organizacion tenga disponible esta
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informacion cuando las partes interesadas asi lo requieran para realizar una
evaluacion del impacto de la empresa sobre la sociedad y el medio ambiente.

Este principio no exige que las empresas den a conocer informacion
confidencial o privilegiada, asi como tampoco estd4 obligada a proporcionar

informacion de caracter legal.

2.4.3 Comportamiento ético.

Una organizacion deberia actuar sobre la base de valores morales y éticos, es
decir que las actividades que se realicen tienen que ser integras, honestas, y
equitativas, para lograr este objetivo la empresa debe identificar sus valores y

principios fundamentales.

2.4.4 Respeto alos intereses de las partes interesadas

Para cumplir cabalmente con este principio la empresa debe identificar
claramente a las partes interesadas para de esta manera respetar, considerar y
responder por sus intereses, tomando en cuenta que las actividades de la
organizacion dependen principalmente de sus stakeholders.

2.4.5 Respeto al principio de legalidad
Las empresas deberan cumplir con las leyes y requisitos legales del entorno en
donde opera, mantenerse actualizado sobre las nuevas leyes y regulaciones

que son de su aplicacion, asi como también de la actualizacién de las mismas.

Este principio es de caracter obligatorio, pues ninguna empresa o persona esta
por encima de la ley.

2.4.6 Respeto a la normativa internacional de comportamiento.
Este principio consiste en que la empresa deberia respetar la normativa
internacional de comportamiento, a la vez que acatar el principio de respeto de

legalidad.

2.4.7 Respeto a los derechos humanos.

Este principio se basa en que la organizacion deberia respetar los derechos
humanos y reconocer tanto su importancia como su universalidad, procurando
promover el respeto de los derechos humanos evitando beneficiarse de esta

situacion. (Organizacion Internacional para la Estandarizaciéon, 2010)
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2.5 Reconocimiento de la Responsabilidad Social Empresarial

La empresa debe reconocer y evaluar los impactos que genera en la sociedad
sus actividades, asi como también debe tener claro quienes conforman y
ayudan al progreso de la organizacion; con esto se lograra identificar lo que

actualmente no esta contribuyendo con el desarrollo sostenible.

Para reconocer la responsabilidad social una empresa debe tener conocimiento

de las tres siguientes relaciones:

1. Entre la organizacion y la sociedad: Una empresa deberia entender y
reconocer cOmo sus decisiones y actividades impactan a la sociedad y
en el medio ambiente, asi como también las expectativas que tiene la

sociedad ante su comportamiento.

2. Entre la organizacion y sus partes interesadas: La empresa deberia ser
consiente del impacto que generan sus decisiones y actividades en las
partes interesadas.

3. Entre las partes interesadas y la sociedad: La empresa deberia
comprender que la relacion entre las partes interesadas y la sociedad no
siempre concuerdan, es decir que no les afecta de la misma manera sus
actividades o decisiones, por ello debe evaluarlas indistintamente y
darles la adecuada importancia. (Organizacién Internacional para la
Estandarizacion, 2010)

2.6 Reconocimiento de las partes interesadas
(STAKEHOLDERS)

El término agrupa a trabajadores, organizaciones sociales, accionistas y
proveedores, entre muchos otros actores clave que se ven afectados por las
decisiones de una empresa, generar confianza con ellos es fundamental para

el desarrollo de una organizacion. (Empresa El Mercurio S.A.P, s.f.)

También se comprende como partes interesadas o stakeholders a los
individuos u organizaciones a las cuales las decisiones y actividades de una

empresa les afectan directa o indirectamente.
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Hay varias partes interesadas la mayoria son de conocimiento de la empresa,
pero existen otras que al no estar organizadas pueden ser ignoradas y sus
necesidades pasadas por alto, por esto es necesario que en la medida de lo
posible las empresas intenten identificar a todas sus partes interesadas para

tomar decisiones correctas y acertadas.

La empresa debe cerciorarse que los grupos que representan a sus partes
interesadas sean reales y representativas y que estos a su vez se vean

realmente afectados por las distintas actividades o decisiones de la empresa.

Los intereses de las partes interesadas pueden ser similares a los de la
sociedad y estos a su vez también pueden tener relacion con la

responsabilidad social de la empresa.

Para identificar a sus partes interesadas la empresa deberia hacerse las

siguientes preguntas:

s ¢Con quién tiene obligaciones legales la organizacion?

s ¢Quién podria verse afectado positiva 0 negativamente por las
decisiones o actividades de la organizacion?

s ¢Quién es mas probable que exprese sus inquietudes acerca de las
decisiones y actividades de la organizacion?

s ¢Quién estuvo involucrado en el pasado cuando fue preciso atender
inquietudes similares?

% ¢Quién puede ayudar a la organizacion a tratar impactos especificos?

s ¢Quién puede afectar la capacidad de la organizacion para cumplir con
sus responsabilidades?

s ¢Quién quedaria desfavorecido si se le excluyera del involucramiento?

% ¢Quién se ve afectado en la cadena de valor? (Organizacion

Internacional para la Estandarizacion, 2010)

2.7 Involucramiento de las partes interesadas

Para el involucramiento de las partes interesadas es indispensable tener un

dialogo claro e interactivo ya sea formal o informal, entre una o varias de sus
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partes interesadas, con esto se obtiene una informacion real y clara para la

toma de decisiones en materia de responsabilidad social.

En algunos casos las organizaciones ya tienen conocimiento de las
expectativas que tiene la sociedad sobre el manejo de sus impactos, en estos
casos las empresas no necesitan tener un involucramiento directo con las

partes interesadas especificas.

Las decisiones que tomen las empresas en cuanto a sus partes interesadas
deberian ser indistintas e imparciales, es decir debe dar la misma importancia

tanto a un individuo como a una organizacion o grupo de interés.

El involucramiento con las partes interesadas tendra un mejor resultado si la

organizacion cuenta los siguientes elementos:
% Tener un propasito claro para el involucramiento.
+ Identificar adecuadamente los intereses de sus partes interesadas.

% Que la relacién gue establezcan los intereses de sus partes interesadas

sean importantes y directas.

% Que los intereses de las partes interesadas sean pertinentes y que
aporten al desarrollo sostenible de la empresa.

% Que las partes interesadas cuenten con la informacion suficiente para la
toma de decisiones. (Organizacién Internacional para la Estandarizacion,
2010)

2.8 Materias fundamentales de la responsabilidad social.
Para conocer el alcance de la responsabilidad social de una empresa, se debe
identificar sus asuntos pertinentes y establecer prioridades, considerando las

siguientes materias fundamentales:

X/
L X4

gobernanza de la organizacion;
% derechos humanos;
% practicas laborales;

<+ medio ambiente;
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¢+ précticas justas de operacion;

%+ asuntos de consumidores, y

% participacion activa y desarrollo de la comunidad. (Organizacion
Internacional para la Estandarizacion, 2010)

2.8.1 Gobernanza de la organizacion
La gobernanza de la organizacion es un sistema que le permite a la empresa

tomar decisiones para alcanzar sus objetivos.

Esta materia fundamentalmente ayuda a la empresa a ser responsable de los
iImpactos de sus actividades y decisiones, es decir se considera como el
elemento mas importante para desarrollar la responsabilidad social

empresarial.

Para la correcta y eficaz implementacion de este sistema la empresa debera
considerar lo siguiente:

% Su sistema de gobernanza de la organizacion debe estar basado en los

7 principios de responsabilidad social,

« Debe conocer el tamafio, el tipo de la organizacion y el contexto

ambiental, econémico, politico, cultural y social en el que opera, vy,

% Contar con directivos con espiritu de liderazgo que motive a los
empleados hacia una cultura de responsabilidad social. (Organizacion
Internacional para la Estandarizacién, 2010)

2.8.2 Derechos humanos
Los derechos humanos son los derechos basicos que todo ser humano posee,
es decir le pertenecen a cada persona, son irrenunciables, indivisibles e

interdependientes pues contribuyen al cumplimento de otros derechos.
Hay dos categorias de derechos humanos:

% La primera categoria abarca los derechos civiles y politicos, incluye el
derecho a la vida y a la libertad, la igualdad ante la ley y la libertad de

expresion.
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% La segunda categoria comprende los derechos econdmicos, sociales y
culturales, incluye el derecho al trabajo a la alimentacion, salud,

educacion, y seguridad social

Los Estados tienen el deber y la responsabilidad de cumplir, respetar, proteger
y hacer realidad esos derechos y no permitir ninguna clase de abuso.

Las organizaciones tienen la responsabilidad de cumplir y hacer cumplir los
derechos humanos cual quiera que sea la situacion aun cuando el estado no

les brinde la debida proteccion por incapacidad o por que no esté dispuesto.

En la linea del cumplimento del respeto a los derechos humanos las
organizaciones podrian proporcionar capacitacion sobre la materia intentando
asi influir en el correcto comportamiento de sus partes interesadas.

(Organizacion Internacional para la Estandarizacion, 2010)

2.8.3 Practicas laborales
Las préacticas laborales en una empresa son todas las préacticas y politicas que
se realizan tanto dentro de la organizacion y en nombre de la ella, esto incluye

el trabajo subcontratado.

En una organizacion las practicas laborales incluyen reclutamiento y promocion
de trabajadores; procedimientos disciplinarios y de resolucion de
reclamaciones; transferencia y traslado de trabajadores; finalizacion de la
relacion de trabajo; formacion y desarrollo de habilidades; salud, seguridad e
higiene industrial, y cualquier politica o practica que afecte a las condiciones de
trabajo, en particular, la jornada laboral y la remuneracion; también se incluye
el reconocimiento de las organizaciones de trabajadores y la representacion y
participacion, tanto de organizaciones de trabajadores como de empleadores,
en negociaciones colectivas, didlogos sociales, para abordar los problemas

sociales relacionados con el empleo.

Segun la organizacion Internacional del Trabajo (OIT es una agencia de la
Organizacion de las Naciones Unidas con una estructura tripartita, creada con
la finalidad de establecer normas laborales internacionales), las normas de
condiciones minimas establecen principios y derechos basicos universales de

trabajo, es decir que pertenecen a todos los trabajadores del mundo,
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cualquiera que sea la entidad o tipo de organizacion donde laboren, su objetivo

principal es prevenir la explotacion y el abuso de los trabajadores.

Las buenas précticas laborales contribuyen al desarrollo humano y a una mejor
calidad de vida mediante justos salarios, compensaciones por el trabajo
realizado, periodos de descanso, vacaciones, proteccion de maternidad y
adecuadas condiciones de trabajo, con esto se logra un mayor impacto sobre el
respeto y principio de legalidad, de la justicia presente en la sociedad y en su

entorno.

Un principio esencial segun lo OIT es que el trabajo no es una mercancia, es
decir que lo trabajadores no deberian ser considerados como mercaderia; este
principio también incluye el derecho de cada persona de escoger libremente su
trabajo y el derecho a ganarse la vida en condiciones laborales justas y

favorables.

Cada pais regula legalmente la relacion entre empleador y empleado, aunque
no siempre es equitativa la relacion laboral por lo que empleado requerira de
proteccion adicional que esté aceptado universalmente y amparado por el
Estado.

Todo trabajo se realiza por una compensacién econémica, no se consideran
acciones o actividades voluntarias; tanto el empleador como el empleado al
crear una relacion laboral tiene derechos como obligaciones que deben ser

cumplidas para su propio bienestar y de la sociedad en general.

No todo trabajo se realiza bajo una relacion laboral, hay hombres y mujeres
que trabajan independientemente creando de esta manera una relacién
comercial mas equitativa, a diferencia de las relaciones laborales este tipo de
trabajo puede tener como consecuencia que los trabajadores no reciban la
proteccion y derechos que legitimamente deberian recibir, por lo que es

importante que toda relacion de trabajo se acoja al marco legal e institucional.

La proteccion social juega un rol importante para los empleados, ya que se
mitiga la reduccion o pérdida de ingresos en caso de accidentes de trabajo,
enfermedad, maternidad, paternidad, vejez, desempleo, invalidez, o dificultad

financiera, ademas de que también proporciona asistencia meédica y beneficios
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familiares, generalmente esta proteccion es de responsabilidad directa del

estado.

El didlogo social se fundamenta en los intereses que tienen tanto empleadores
como empleados, ya sea esto por acuerdo comun, o algun tipo de conflicto, los
representantes de los trabajadores deberan ser elegidos libremente, no tiene

que ser elegidos ni por el gobierno o el empleador.

Mediante un didlogo social eficaz se pueden encontrar soluciones que tomen
en cuenta las necesidades de los trabajadores y empleadores consiguiendo
resultados importantes, democraticos y duraderos tanto para la organizacion

como para la sociedad.

El dialogo social no solo deberia ser utilizado para tratar conflictos laborares,
sino también se lo puede utilizar para gestionar cambios importantes dentro de
la organizacién, que pueden ser en el nivel productivo, en el desarrollo de

habilidades o para minimizar la resistencia al cambio por nuevas estrategias.

Una empresa debe contar con un plan de salud y seguridad en el trabajo, es
decir mantener un alto grado de bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores. Las condiciones laborales tienen que ser las adecuadas para
prevenir dafios en la salud, lesiones y muertes de los trabajadores debido a los
procesos, practicas y sustancias peligrosas con las que pueda tener contacto
accidentalmente los trabajadores

Las entidades deben velar por el bienestar futuro de sus empleados,
garantizando vidas largas y duraderas en condiciones Optimas, saludables y
adecuadas; es decir fomentar el desarrollo humano mediante oportunidades de
caracter intelectual, laboral, creativo y personal, esto complementado con una
constante capacitacion y motivacion para su crecimiento profesional y personal.

(Organizacion Internacional para la Estandarizacion, 2010)

2.8.4 Medio ambiente
Toda actividad generada dentro de una organizacion tiene impactos en el
medio ambiente, independientemente del lugar donde estén ubicados o de la
actividad que realicen.
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Una organizacion debe asumir su responsabilidad por los impactos
ambientales que pueda provocar, tanto en su entorno como en el medio
ambiente en general, para esto deberia contar con planes de contingencia y de
prevencion como controlar las emisiones al aire, tener adecuadas instalaciones
de vertidos de agua, actividades de gestion de residuos y el manejo y
disposicion de productos quimicos toxicos y peligrosos y otras formas de
contaminacion identificables para de esta manera reducir los impactos

negativos en el medio ambiente.

La responsabilidad ambiental es un aspecto muy importante para la
responsabilidad social pues con esto se garantiza la supervivencia y el
bienestar de los seres humanos, desde las organizaciones se pueden crear
programas de educacion ambiental para promover e incentivar el cuidado del
medio ambiente y asi garantizar la el desarrollo de las sociedades y estilos de

vida sostenibles.

Para que las empresas puedan tener un desarrollo sostenible y asegurar el
acceso en el futuro de los recursos como la electricidad, combustibles, agua,
materias primas y procesadas, entre otros, deberdn ser mas responsables con
su uso, reemplazar los recursos no renovables por recursos renovables,
proteger y restaurar los ecosistemas junto a la biodiversidad que existe en
ellos.

Todos los seres humanos y las organizaciones son responsables directa o
indirectamente de las emisiones de GEI (gases de efecto invernadero) tales
como: diéxido de carbono, metano, y 6xido nitroso, pero las actividades de las
industrias, las de transporte y las agro-ganaderas han contribuido que estos
gases aumenten provocando el calentamiento global, por ello se debe generar
una conciencia ambiental mundial que puede ser difundida desde las empresas
para mejorar asi aspectos como la salud y progreso de los seres humanos.
(Organizacion Internacional para la Estandarizacion, 2010)

2.8.5 Practicas justas de operacion
Las practicas justas de operacion se refiere a la conducta ética con la que la
organizacién se desarrolla en el entorno en el que opera, es decir: con el

estado, con otras organizaciones, con sus proveedores, con la competencia, y
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con asociaciones a las cuales pertenecen. Esta conducta debera estar dentro

de un marco de honestidad, equidad e integralidad.

Las practicas justas de operacion y la responsabilidad social estan
entrelazadas ya que tratan de que las relaciones que existen entre las

organizaciones tengan un fin positivo en la sociedad.

Para que las empresas cumplan con las practicas justas de operacion, deben
desarrollarse en un marco de anti-corrupcion, es decir desarrollar sus
actividades sin ningun tipo de abuso o explotacidbn para obtener beneficios
propios, para ello deberd apoyar y formar a sus empleados y representantes
en las acciones que realicen para evitar la corrupcion o el soborno, e

incentivarles por los avances obtenidos.

Un aspecto adicional para cumplir con las practicas justas de operacién es que
las organizaciones deben apoyar y promover a sus empleados a que participen
de forma consciente en procesos politicos y publicos siempre que estos sean

de beneficio para la sociedad.

Las organizaciones deberan evitar la competencia desleal, las negociaciones
fraudulentas, la fijacion desleal de precios, etc., con esto la empresa se guiara
hacia una conducta de competencia justa que la ayudara a que se desarrolle

eficientemente, y que su reputacion sea bien vista y conocida.

Toda organizacion debe realizar sus actividades cumpliendo las leyes y
regulaciones, asi como también tiene que ser responsable por el impacto que

puedan generar sus decisiones en la cadena de valor y en el medio ambiente.

Algunas de las observaciones que una empresa debe cumplir para integrar la
responsabilidad social en su cadena de valor son:

e Implementar en sus politicas de compras, distribucion y contratacion
principios éticos, ambientales, sociales, de salud y seguridad, para
mejorar el cumplimiento eficaz de los objetivos de responsabilidad

social;

e Alentar a las demas organizaciones la implementacion de politicas

similares en sus practicas;
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e Alcanzar los objetivos socialmente responsables mediante el uso
correcto de costos y beneficios generados por las practicas
responsables en la cadena de valor. (Organizacién Internacional para la

Estandarizacion, 2010)

2.8.6 Asuntos de consumidores

Las organizaciones que realicen actividades tanto de fabricacion de productos
como de la prestacion de servicios, tienen la obligacion y la responsabilidad de
tener practicas justas de marketing, es decir brindar la adecuada informacion
sobre el producto o servicio a consumir, entiéndase esto como: precio, tamafo,
calidad, cantidad, ingredientes, materiales utilizados, etc., para que el
consumidor tenga todas las herramientas necesarias para tomar una acertada

decision de compra.

Los principios que deberian ser aplicados por las organizacion es para cumplir
con las practicas socialmente responsables relacionadas con las necesidades y
la satisfaccién de los consumidores que incluyen la disponibilidad de productos
y servicios esenciales incluidos los financieros, los de alimentacion, vivienda,

vestimenta y la mejora continua de sus condiciones de vida son:
Seguridad: Disponibilidad de productos no peligrosos para la salud o la vida

Estar Informado: Informacién adecuada que le permita al consumidor tomar

decisiones correctas y que satisfagan sus deseos y necesidades.

Escoger: Disponibilidad de elecciébn productos y servicios a precios

competitivos y de calidad.

Ser escuchado: Posibilidad de que los consumidores puedan presentar
opiniones o0 quejas grupales sobre el desarrollo de productos y servicios que

son de su interés.

Ser compensado: Compensacion justa y eficaz para el consumidor en caso de

productos defectuosos, mal elaborados o servicios ineficientes.
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Educacion: Educacion por parte de la organizacion a los consumidores de los
impactos de sus elecciones de consumo sobre lo econdmico, social y medio

ambiental.

Ambiente Saludable: Garantizar la satisfaccion y el consumo de las
generaciones futuras mediante acciones presentes que no pongan en riesgo la

salud y el bienestar de los consumidores.

Las organizaciones deben velar por la seguridad y salud de sus consumidores
prestando especial atencion a los grupos vulnerables como por ejemplo los
nifios que puedan no tener la suficiente capacidad para reconocer los posibles

peligros de consumir un producto o servicio.

La proteccion de la salud y seguridad de los consumidores implica la provision
de productos y servicios que no conlleven algun tipo de riesgo o dafio
inaceptable al momento de su uso, esta obligacién deberia ser practicada por
las empresas independientemente de que exista 0 no una regulacién en
materia de seguridad. En caso de haber mercaderia deficiente o servicios
ineficientes en su cadena de distribucién las empresas deben contar con

mecanismos para proceder a retirar estos productos o servicios.

De existir productos defectuosos que ya se encuentren en el mercado la
organizacién deberia recurrir a medidas idéneas para llegar hacia la persona

gue compro dicho producto o utilizo el servicio para redimir los dafios.

Segun el principio 8 de la Declaracion de Rio sobre Medio Ambiente y
Desarrollo establece “que para alcanzar el desarrollo sostenible y una mayor
calidad de vida para todas las personas, los Estados deberian reducir y
eliminar los patrones de produccién y consumo insostenibles” (ISO , 2010,

pag. 74)

El consumo sostenible hace referencia a que el consumidor deberia tomar sus
decisiones de compra o consumo basados en factores éticos, sociales,

econdémicos y ambientales, considerando también el desarrollo sostenible.

Las organizaciones podrian contribuir al consumo sostenible realizando las

siguientes acciones:
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-Brindando educacion sobre la eleccion de productos o servicios y el impacto

gue estas decisiones podrian causar en su bienestar o en el medio ambiente.

-Eliminando o reduciendo los efectos de los productos o servicios que puedan

ser nocivos para la salud de los consumidores o del medio ambiente.
-Que los envases de los productos sean reutilizables o reciclables.
-Ofrecer productos a precios razonables y de alta calidad.

Proveer la informacién necesaria y fiable sobre los factores ambientales y
sociales que influyen en la produccién y entrega de los productos o servicios,
asi como también de los ingrediente, materiales, tecnologia utiliza tanto en la

produccion, envase, etiquetado y embalaje de los productos.

Una organizacion deberia contar con un departamento de servicio al cliente,
donde los consumidores acudan para presentar sus quejas, reclamos o
sugerencias de los productos o servicios que consumen, ademas de que
también puedan asesorarse sobre el uso o manejo de un determinado
producto; con este departamento la empresa lograra mejorar la calidad de sus
productos a la vez que obtendra informacion de la rotacion de los mismos;

renovando y mejorando asi su imagen ante los consumidores.

Las empresas deben proteger la informacion sobre identidad y demas datos
que los consumidores le proporcionen para fines comerciales, la informacién
debe obtenerse de manera legal y bajo el consentimiento del consumidor y

comprometerse a no hacer mal uso de esta.

Una organizacion puede conjuntamente con el Estado ayudar a la satisfaccion
de algunas de las necesidades basicas que presente la comunidad en donde

se encuentre ubicada.

Como conclusion en el asusto de los consumidores la educacion impartida por
parte de las empresas a sus consumidores ademas de tener un fin educacional
es el que pongan en practica estos conocimientos Yy sepan tomar mejores

decisiones de consumo, tomando conciencia de los impactos que pueden
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generar estas acciones sobre el medio ambiente y su propio bienestar.

(Organizacion Internacional para la Estandarizacion, 2010)

2.7.7 Participacién activay desarrollo de la comunidad

Hoy en dia las organizaciones deberian tener una mayor participacion en la
comunidad en donde operan, considerando que comunidad se refiere al
asentamiento social o residencial que se encuentren proximos o dentro del
area geografica en donde esté ubicada y hasta donde alcancen los impactos de
sus actividades, también se puede entender como comunidad virtual al grupo
de personas que tienen un interés en comun sobre un asunto determinado.
Esta participacion puede ser de manera individual o a través de asociaciones
gue busquen el bienestar publico, reflejando y fortaleciendo los valores éticos,

democréticos y civicos.

El alcance de la participacion activa en la comunidad va mas alla de
actividades filantropicas, se deberia considerar que las comunidades son un
elemento importante para el desarrollo sostenible de la organizaciéon ya que
tienen intereses en comun como una mejor calidad de vida de la poblacion en

general.

El objetivo primordial de la participacion activa de la comunidad es la
prevencion y resolucion de problemas, mediante la participacion y apoyo en

instituciones civiles o alianzas estratégicas.

Las organizaciones podrian aportar al desarrollo de la comunidad con las

siguientes acciones:
e Creacion de empleo.

e Inversiones sociales promoviendo y fomentando el desarrollo
tecnologico, desarrollo econémico local y programas de educacién y

desarrollo de habilidades
e Promoviendo y preservando la cultura y las artes.

e Prestando servicios de salud a la comunidad.
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e Generacion de riquezas.

Las organizaciones deben apoyar al desarrollo de las comunidades,
independientemente de que sus actividades afecten o no directamente a la
comunidad, la empresa debe actuar considerando que al fomentar el bienestar
de la comunidad también contribuira al fortalecimiento institucional asi como
también a un adecuado nivel de vida de las personas que colaboran con la

organizacion.

La declaracion del milenio de las Naciones Unidas estable ocho objetivos que
de ser alcanzados por la mayoria de las organizaciones ayudaria a resolver los
desafios para un desarrollo sostenible. A continuacién se detallan dichos

objetivos:

1. Erradicar la pobreza extrema y el hambre.

2. Lograr la ensefianza primaria universal.

3. Promover la igualdad entre los sexos y el empoderamiento de la mujer.
4. Reducir la mortalidad infantil.

5. Mejorar la salud materna.

6. Combatir el VIH/SIDA, la malaria y otras enfermedades.

7. Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente.

8. Fomentar una alianza mundial para el desarrollo. (ISO , 2010, pag. 80)

Para promover y fomentar el desarrollo de la comunidad, las organizaciones
deberian poner en practica las politicas publicas que estén involucradas con
desarrollo comunitario, a la vez hacer un seguimiento de los impactos de las
actividades de la organizacion que causen dafio a las comunidades, y
simultdneamente disefar planes para mitigar o reducir los efectos negativos y

maximizar los efectos positivos.
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Los grupos vulnerables, discriminados, marginados y no representados,
deberian ser la principal preocupacion de las organizaciones para un desarrollo

activo y equitativo de la comunidad.

2.9 Alcances de la Responsabilidad Social Empresarial

En la actualidad la Responsabilidad Social Empresarial es un tema importante
y de transcendencia, es considerado por las empresas como un factor de
equilibrio entre la organizacién y la sociedad en general puesto que abarca
varios temas importantes para el desarrollo sostenible, en este sentido la RSE

tiene 5 alcances los mismos que son:

Alcance social y de desarrollo
Son las actividades realizadas por la empresa a favor de sus colaboradores y
de la sociedad en general, procurando cumplir con su deber como organizacién

y tratando beneficiar primordialmente a los grupos vulnerables.

Alcance solidario e igualitario
En este alcance se reconoce la igualdad de las personas y la contribucion a las
oportunidades, respetando deberes y derechos por parte de las empresas y la

sociedad.

Alcance de autor-referencia
En esta nocion se reconoce la relacion existente en el interior de la organicen
esto es con sus accionistas, clientes y trabajadores, sin considerar las

responsabilidades de la empresa con la comunidad externa.

Alcance ético sistémico
En este alcance la empresa es considerada de manera integral por la sociedad,
en donde se realizan acciones dentro del marco de responsabilidad social de

manera permanente.

Alcance ético y de valores

Este alcance abarca los 4 puntos mencionados anteriormente, refleja los
valores éticos con los que trabaja la empresa y sus colaboradores, fomentando
de esta manera una ética corporativa que le ayudara a la toma de decisiones.
(Momberg, 2006)
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2.10 Dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial

Con la incorporacién de RSE en las estrategias empresariales y del alcance
que esta logra en el desarrollo de las actividades de la empresa, surge la
necesidad de especificar la relacion o interaccion empresa sociedad por lo que
es importante identificar las dimensiones de accién y los niveles que alcanza

esta relacion, partiendo desde lo interno hacia lo externo.

Piramide de RSE

Para ilustrar este proceso la CENTRARSE ha disefiado una piramide (ver
grafico N° 1) donde se define el orden de la prioridad de la incorporacion de
RSE. (centraRSE, 2012)

El propdsito principal de la piramide RSE es ayudar a las empresas a definir
areas de accion en materia de responsabilidad social empresarial, con esta
herramienta las organizaciones pueden diseflar sus politicas de

responsabilidad social.

PROYECCION FAMILIA

%

©)
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S

Grafico 9: Piramide RSE.
Fuente: centrarse 2012
Elaborado por: Las Autoras
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Dimension Interna

Cumplimiento Régimen Legal: la empresa debe cerciorarse de que esta
cumpliendo con la ley y trabajando bajo una ética empresarial con valores,
transparencia y con nuevas tecnologias que ayuden a la preservacion del
medio ambiente, de esta manera sus acciones seran legitimas y sostenibles

en el largo plazo.

Desarrollo de la Persona: la empresa debe ser responsable con sus
colaboradores, reconociendo, incentivando, y motivando el buen desempefio
en su trabajo, asi como también dotarles de buenas condiciones laborales para
lograr de esta manera una mayor productividad y eficiencia, considerando que

son ellos finalmente los que hacen posible el desarrollo del negocio.

Dimension Externa

Proyeccion con la familia del colaborador: Trabajar, capacitar y beneficiar a
la familia cercana de los colaboradores ya que esto ayudara a crear un vinculo
de lealtad del empleado hacia la empresa y a su vez se contara con nuevos

aliados fuera de la empresa.

Proyeccion a la comunidad: La empresa podria realizar alianzas con
entidades u organizaciones publicas para aunar esfuerzos en la planificacion y
ejecucion de obras para beneficio de la comunidad y del bien local, facilitando
de esta manera el desarrollo sostenible de la zona.

Disefio y Ejecucion de Politicas de estado: Las organizaciones deben
participar activamente en la ejecucion de la agenda social del pais, asi como
también hacer un seguimiento de los resultados del trabajo realizado
plasmandolos en evaluaciones que le garantizaran un mejor ambiento de

negocios.

Las dos dimensiones son importantes, pero se debe considerar siempre el
trabajo desde a dentro hacia afuera, ya que los trabajadores o publico interno
son un factor imprescindible en el funcionamiento de la empresa, y son ellos los

gue reflejaran la condicion e imagen de la organizacién. (centraRSE, 2012)
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2.11 Mercado Verde internacional

“Los Mercados Verdes son mercados de productos y servicios ambientalmente
amigables y de aquellos derivados del aprovechamiento sostenible del medio
ambiente. El comercio verde lo constituye un grupo de actuales y potenciales
compradores de un bien o servicio, que responde a una preferencia o
necesidad, en la cual se involucran aspectos ambientales que impulsan el

crecimiento de este sector economico”. (Rodriguez, 2011)

Este mercado aparece como resultado de un mercado convencional, lleno de
productos fabricados con ingredientes dafinos para la salud y el medio
ambiente, esta tendencia llamada corriente verde cada vez toma mas fuerza y
es motivo para que las empresas consideren cambiar su estilo de produccién
logrando asi una estrategia competitiva y una fidelizacion de los clientes o

consumidores seguidores de esta tendencia.

Este tipo de mercado se agrupa en tres categorias que se describen a

continuacion:

Uso y aprovechamiento sostenible de los recursos naturales y de la

Biodiversidad tales como:

Productos naturales maderables, Agricultura ecoldgica, abonos organicos y bio-

insumos, Biotecnologia
Eco productos industriales:

e Productos manufacturados menos contaminantes que generan un menor
impacto ambiental

e Tecnologias limpias y equipos de mitigacién de impacto

e Mineria sostenible

e Aprovechamiento de residuos y reciclaje

e Energias limpias: Proyectos que contribuyen a la generacion de energia

a partir de fuentes renovables.
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Servicios ambientales

e Ecoturismo: Turismo promoviendo la educacién ambiental.

e Educacion ambiental: minimizar la degradacion del paisaje original

e Gestion integral de residuos solidos: manejo integral de residuos
peligrosos y no peligrosos.

o Consultoria ambiental: estudios de impacto ambiental.

e Proyectos de infraestructura para el tratamiento de vertimientos y emi-

siones: manejo de los residuos.

2.12 Sostenibilidad o sustentabilidad

La teoria de desarrollo sustentable fue utilizado como el principal argumento
en la Conferencia de las Naciones Unidas en junio de 1992, en donde el ser
humano fue considerado como elemento fundamental del crecimiento
econdmico y de la lucha para la eliminacion de la pobreza, con el fin de generar

un desarrollo mas sostenible. (Padilla)

Se define como “un desarrollo que satisfaga las necesidades del presente sin
poner en peligro la capacidad de las generaciones futuras para atender sus

propias necesidades”. (Padilla)

El término sustentable o sostenible hace referencia a un desarrollo arménico
tanto para la comunidad, el medio ambiente y los stakeholders cuyo fin es

promover un ambiente solidario y préspero a largo plazo. (Padilla)

Retomando el tema de responsabilidad social es un compromiso de la empresa
el contribuir al desarrollo econémico sostenible trabajando con los empleados,
proveedores, familias, comunidad local y con la sociedad en general para
mejorar su calidad de vida donde el desarrollo sustentable para la proteccion

del medio ambiente es de vital importancia. (Padilla).

Para cumplir con el concepto de desarrollo sostenible las empresas no deben
realizar acciones simplemente por motivos filantrépicos, sino ir mas alla de una

compensacion en el terreno ambiental que abarcaria tanto la dimension
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econdémico, social como medio ambiental, esto lo podrian lograr disefiando
productos o servicios que mejoren la calidad de vida de sus clientes,
trabajadores, proveedores, comunidades locales y demés partes interesadas
aportando de esta manera valor a la sociedad que intenta servir, al mismo

tiempo que obtendria beneficios econdmicos por ello.

Segun Valentin Alfaya la empresas para lograr este desarrollo deberian
encaminarse a un sistema de gobierno que facilite el alineamiento de la
organizacion y la cadena de valor de sus productos y servicios en una sola

direccion; para sustentar este pensamiento a continuacion se ilustra

graficamente la perspectiva convencional de la evolucion de las empresas

desde una organizacién convencional hacia una sostenible: (Alfaya)

e

Maximizar el beneficio
para los accionistas
revertiendo una parte a
la sociedad en la que

Maximizar la
creacion de riqueza

Maximizar el beneficio para la sociedad en

para sus accionistas. opera con el fin de|la que opera,
compensar en parte las|creando productos
externalidades y servicios

negativas que produce.

Evita los efectos Aprovecha las

Maximizar la creacion de
riqueza para la sociedad
en la que opera, creando
productos y servicios.

Atender las demandas
de informacion.

perniciosos que puedan
tener los productos y
servicios que pone en
el mercado.

Mostrar su compromiso
social.

oportunidades que
la mejor de la
calidad de vida
ofrece para los
negocios.
Favorecer la
participacién de la
sociedad en la
compaifiia para
buscar
conjuntamente

soluciones
Las nuevas Las nuevas Las nuevas
responsabilidades deben |responsabilidades me |responsabilidades
conllevar nueva leyes favorecen. me diferencian.
gue se deben hacer Necesitamos pocas Cuanto menos
cumplir para todos. reglas. reglas mejor.
Posicion reactiva Posicion Proactiva Liderazgo

Tabla 2: Perspectiva convencional de la evolucion de las empresas
Fuente: Responsabilidad Social Empresarial (RSE) La Empresas Sostenible
Elaborado por: Las Autoras
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2.13 Otros conceptos

A continuacion describimos el concepto de algunos términos que consideramos

importantes y que influyen en nuestra investigacion:

Planeacion estratégica

Segun Leonard D. Goodstein planeacion es el proceso de establecer objetivos
y escoger el medio mas apropiado para el logro de los mismos antes de
emprender la accién. Asi mismo se define como el proceso por el cual los
miembros guias de una organizacion prevén su futuro y desarrollan los
procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlo. (Estela Garcia

Sanchez, Maria de Lourdes Valencia Velazco, 2007, pag. 11)

Gestion de talento humano

Y segun Federico Atehortda Hurtado en su libro sistema de gestion integral,
dice que este proceso es de alta importancia en el marco de un sistema de
gestion integral, por cuanto es en el talento humano donde descansa buena

parte del éxito o el fracaso de una entidad.

Comportamiento organizacional

En cualquier tipo de organizacién interactian personas; no importa su namero,
pueden ser muchas o pocas; cada una de ellas cumple un rol, desde simples
empleados hasta jefes o directivos. Muchas veces son al mismo tiempo, jefes y
empleados. Todas estas personas tienen determinados comportamientos, no
siempre los mismo, segun las circunstancias y sus roles. A la suma de todos
estos comportamientos, sus causas y motivos, sus interrelaciones, etc., a todo
este conjunto de temas, se los denomina comportamiento organizacional.
(ALLES, 2008, pags. 17-18)

Clima organizacional

El clima organizacional es un conjunto de propiedad del entorno de trabajo,
percibido directamente o indirectamente por los empleados, que se supone que
es una fuerza importante para influir en el comportamiento de los empleados.

(Enciclopedia Financiera, s.f.)
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Moral

El termino moral se refiere a un conjunto de principios, valores, patrones de
conducta, prohibiciones e ideales de vida buena que conforman un sistema,
propio de un colectivo humano concreto en un determinado momento historico.
Refleja una particular forma de vida de la mayoria de los miembros de una
sociedad. (Horacio M. H., 2010, pag. 1)

Etica

La Etica es la ciencia que estudia de una manera reflexiva la conducta humana.
Es una ciencia no tedrica, que se traduce en actos concretos. Es una ciencia
no estatica sino dinamica y constructiva del ser humano. La ética debe guiar el
desarrollo de las personas y del colectivo social. (Horacio M. H., 2010, pags. 2-
3)

Etica empresarial

La ética empresarial es ante todo una ética de las organizaciones, donde la
dimension colectiva va méas allad de las voluntades individuales. Para Adela
Cortina “la ética empresarial consistiria, por tanto, en el descubrimiento y la
aplicacion de los valores y normas compartidas por una sociedad pluralista —
valores que componen una ética civica- al &mbito peculiar de la empresa, lo
cual requiere entenderla segun un modelo comunitario, pero siempre

empapado de pos convencionalismo”. (Horacio M. H., 2010, pag. 18)

Ventaja competitiva

Opera con una combinacion de atributos que le permiten superar a sus rivales.

Distingue claramente a una organizacion e sus competidoras y le da una

ventaja sobre ellas en el mercado

Es una competencia central que permite que una organizacion supere a sus
competidoras. (SHERMERHORN, 2010, pag. 207)

Seguridad y salud laboral
La seguridad se relaciona con el hecho de proteger a los empleados contra las
lesiones causadas por accidentes relacionados con el trabajo. Dentro de la

amplia definicion de seguridad se incluyen factores relacionados con los
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efectos de las lesiones provocadas por tension continua y de la violencia en el
lugar de trabajo y en la familia. La salud se refiere al hecho de que los
empleados se mantengan libres de enfermedades fisicas y emocionales.
(MONDY, 2010, pag. 340)

Valores

Los valores son principios que nos permiten orientar nuestro comportamiento
en funcion de realizarnos como personas. Son creencias fundamentales que
nos ayudan a preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, 0 un

comportamiento en lugar de otro. (JIMENEZ, s.f.)

Sustentabilidad

Condicién que garantiza que los objetivos e impactos positivos de un proyecto
de desarrollo perduren de forma duradera después de la fecha de su
conclusion. (PEREZ, 2005)

Servicio social
Es una actividad eminentemente formativa y de servicio, es decir, por un lado
afirma y amplia la informacion académica del estudiante y ademas permite

fomentar en él una conciencia de solidaridad con la sociedad.

El Servicio Social es una estrategia educativa en su mas amplio sentido, es una
practica integral comprometida con la sociedad que permite consolidar la
formacién y es también es un factor estratégico en la tarea de impulsar el
desarrollo municipal, estatal, regional y nacional; asi como para mejorar los
mecanismos que conducen a disminuir las desigualdades sociales propiciando
mayores oportunidades para un desarrollo individual y comunitario.

(Universidad Autébnoma de Sinaloa, s.f.).
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CAPITULO 3
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ANALISIS Y DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL
DEL HOSPITAL DEL RIO HOSPIRIO S.A.

3.1 Analisis FODA
Matriz FODA

Para continuar con el desarrollo de la investigacion se realiza el estudio de la
matriz FODA del Hospital Universitario del Rio HOSPIRIO S.A, de esta manera
mediante el andlisis de fuerzas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
empresa se podra determinar cual es su situacion estratégica en el tema de
RSE.

Durante una entrevista con el Ing. Carlos Ludefia y el Dr. Luis Alberto Percy
gerente general y director médico del hospital respectivamente, se logro
determinar los principales aspectos estratégicos en materia de RSE con los

que este cuenta, los mismos que se describen a continuacion:
Oportunidades
e Desarrollo de nuevas especialidades y actitud innovadora
e Trabajo en red con el IESS y MSP.
e Desarrollo de un plan de medicacion continda.

e Ampliacién de servicios externos de enfermeria, como valoraciones pos

hospitalizacion.
e Oportunidad de crecimiento en salud ocupacional en el &rea médica.
Amenazas
¢ Nuevos Hospitales.
e Competencia externa por precios.
e Competencia enfocada en servicio.

e Ofertas laborales para personal capacitado en el medio.
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e Existencia de cadenas de farmacias locales y nacionales a bajos
precios.

Fortalezas

e Infraestructura moderna y amplia con equipos médicos de Ultima

tecnologia.

e Reconocimiento del hospital en el sur del pais con Personal médico

especialista con buen nombre.

e Compromiso de direccion para implementacion de sistema de gestion de
calidad.

e Normas de Seguridad del Paciente.

e Hospital universitario con voluntad de realizar una planeacion estratégica

y proyectarse a futuro.

Debilidades

e Falta de motivacién general, reconocimientos e incentivos y falta de

trabajo en equipo.
e Funcionamiento de equipos a medias.

¢ No hay una politica de servicio, ni horarios adecuados de atencion y

Falta de personal para algunos cargos.
e Mal trato al personal y falta de liquidez para pago de obligaciones.
e Alta rotacion de personal y personal mal seleccionado.

Luego de haber detallado brevemente los principales aspectos FODA del

hospital se procede a aplicar matrices estratégicas tales como:
- Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)
- Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

- Matriz de Perfil Competitivo (CPM)
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- Matriz Cuantitativa de Planificacion Estratégica
(QSPM)

Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

Esta matriz principalmente evalia como su nombre lo indica factores externos
de la empresa es decir los que no dependen de la empresa sino de su entorno
tales como: econdmicos, sociales, culturales, demograficos, ambientales,

politicos, gubernamentales, juridicos, tecnoldgicos y competitivos.
La matriz EFE de esta investigacion fue realizada de la siguiente manera:

1.- Se definieron los aspectos externos en tema de RSE que influyen en la

empresa los cuales se clasificaron como oportunidades y amenazas.
2.- Posteriormente se precedio a dar un peso relativo a cada factor:

- 0,0 = No esimportante

- 1,00 = Muy importante

3.- Luego de asignado el peso se procede a dar una calificacion a cada factor
de acuerdo a la percepcion que se tiene del grado de eficacia que las
estrategias utilizadas hayan surtido en dichos factores esta calificacion varia de

1 a 4 siendo:
- 1= Respuesta Pobre
- 2= Respuesta Media
- 3= Repuesta Superior al Promedio
- 4= Repuesta Alta

4.- Por ultimo se multiplica el peso por la calificaciébn otorgada para obtener la

calificacion ponderada.

5.- Se suma el total de las calificaciones ponderadas para obtener el total

ponderado de la organizacion.
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Desarrollo de nuevas especialidades y actitud innovadora

Trabajo en red con el iess y msp

Desarrollo de un plan de medicacion continua

Ampliacion de senicios externos de enfermeria , como valoraciones pos hospitalizacion

Oportunidad de crecimiento en salud ocupacional en el area medica

Nuewos Hospitales

Competencia externa por precios

Competencia enfocada en senico
Ofertas laborales para personal capacitado en el medio

Existencia de cadenas de farmacias locales y nacionales a bajos precios

Tabla 3: Matriz de Evaluacion de Factores Externos
Fuente: Hospital Universitario del Rio

Elaborado por: Las Autoras

El total ponderado mas alto que una organizacion puede obtener
independientemente del nimero de amenazas y oportunidades es del 4.0 que
indica que la empresa esta respondiendo muy bien a las oportunidades y
amenazas del entorno en el que habita mientras que el promedio mas bajo es
de 1.0 que refleja que las estrategias aplicadas por la empresa para aprovechar
las oportunidades y combatir las amenazas del medio no estan surtiendo

efecto y el total ponderado promedio aceptable de es de un 2.5
Conclusiéon matriz EFE

En la tabla anterior se puede observar que el total promedio del Hospital Universitario
del Rio Hospirio S.A es de 2,90 lo que nos indica que la empresa esta sobre el
promedio aceptable de la industria, es decir que las estrategias utilizadas por la
empresa para aprovechar las oportunidades y reducir las amenazas estan siendo
eficientes como por ejemplo el plan de medicacion continua que esta implementado el
hospital el mismo que esta aportando para mejorar la fidelizacién de los clientes asi
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como también para reforzar la imagen de servicio que este brinda, aspectos que son
importantes a la hora de evaluar una empresa desde el punto de vista de

Responsabilidad Social Empresarial.

Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

Al elaborar una matriz EFI basicamente nos ayudara a realizar una auditoria
interna de una empresa y a construir estrategias que nos servira para evaluar y
analizar las fortalezas y debilidades de la organizacion, en esta matriz se

considera mas el sentido intuitivo que cientifico.
La matriz EFI de esta investigacion fue realizada de la siguiente manera:

1.- Se listaron fortalezas y debilidades internas de la empresa relacionados

con el tema de RSE.

2.- Se asignaron pesos a cada uno de los factores o aspectos utilizando el

siguiente criterio:
- 0,0 = No esimportante
- 1,00 = Muy importante

Considerando que la sumatoria total tiene que ser igual a 1.00.
3.- Luego de asignado el peso se procede a dar una calificacion a cada aspecto
para medir la debilidad mayor y menos y las fortalezas menores y mayores que
tiene la organizacion, esta calificacion varia de 1 a 4 siendo asi:

- 1= Debilidad mayor
- 2= Debilidad menor
- 3= Fortaleza menor
- 4= Fortaleza mayor

4.- A continuacion se multiplica el peso por la calificacion otorgada para obtener

la calificacién ponderada.

5.- Por ultimo se suma el total de las calificaciones ponderadas para obtener el

total ponderado de la organizacion.
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#

Infraestructura moderna y amplia con equipos medicos de ultima tecnologia

Reconocimiento del hospital en el sur del pais con Personal medico especialista con buen nombre
Compromiso de direccion para implementacion de sistema de gestion de calidad

Normas de Seguridad del Paciente

Hospital universitario con voluntad de realizar una planeacion estrategica y proyectarse a futuro

Falta de motivacion general, reconocimientos e insentivos y falta de trabajo en equipo
Funcionamiento de equipos a medias

No hay una politica de senvicio, ni horarios adecuados de atencion y Falta de personal para algunos
cargos
Mal trato al personal y falta de liquidez para pago de obligaciones

Alta rotacion de personal y personal mal seleccionado

Tabla 4: Matriz de Evaluacion de Factores Internos
Fuente: Hospital Universitario del Rio

Elaborado por: Las Autoras

Conclusion matriz EFI

En la matriz EFI el total ponderado varia de un minimo de 1.00 a un maximo de
4.00, con un promedio aceptable de 2.5, en esta investigaciéon se obtuvo un
total ponderado de 2.65 que esta por encima del promedio aceptable por lo que
se puede decir que la empresa es fuerte internamente, debido a aspectos tan
relevantes como la infraestructura del hospital que es moderna y amplia

ademas de gque cuenta también con equipos de Ultima tecnologia.

Matriz de perfil competitivo (CPM)

La matriz de perfil competitivo identifica a los principales competidores de la
empresa asi como también informa sobre las fortalezas y debilidades de estos,
el célculo de los pesos y es similar a la matriz EFE con la diferencia que el

CPM puede contener aspectos internos como externos de la competencia.

Los resultados de la CPM facilita a las empresas la planeacion de nuevas
estrategias para poder ganar el mercado que pudo haber descuidado la
competencia o a su vez reforzar las actuales estrategias para generar fidelidad
en los clientes.
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La matriz CPM de la presente investigacion fue realizada de la siguiente

manera:

1.- Como primer punto se identifica los principales competidores de la

empresa.

2.- Luego se determinan los principales aspectos de éxito para la industria en

general.

3.- Al igual que en la matriz EFE se asignan pesos a cada uno de los factores

utilizando el mismo criterio:
- 0,0 = No esimportante
- 1,00 = Muy importante

4.- Las calificaciones para cada uno de los factores se los asigna dependiendo

si son una debilidad o fortaleza aplicando el siguiente criterio:

4= Fortaleza importante
3= Fortaleza menor
2= Debilidad menor
1= Debilidad importante

5.- Para cada competidor se multiplica el peso con la calificacion para obtener

el peso ponderado.

6.- Finalmente se suma la columna del peso ponderado de cada competidor.
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UBICACION
TRAYECTORIA Y RECONOCIMIENTO

ACTIVIDADES EN RESPONSABILIDAD SOCIAL

GESTION DE CALIDAD

T
A

T
ELKLRERLE

CLASIFICATION

Tabla 5: Matriz de Perfil Competitivo
Fuente: Hospital Universitario del Rio

Elaborado por: Las Autoras

Con los resultados obtenidos en la suma del peso ponderado de cada una de
las columnas se podra identificar al competidor mas fuerte pues sera el que
haya obtenido un promedio mas alto y de igual manera el competidor mas débil

sera el que menos promedio obtuvo.
Conclusiéon matriz CPM

De acuerdo a los resultados de la tabla anterior podemos identificar claramente
al Hospital Santa Inés como el principal competidor del Hospital del Rio siendo
los factores més identificables la ubicacion y la trayectoria pues lleva prestando
sus servicios a la comunidad durante 48 afios razén por la cual se justifica la
preferencia de los clientes, por otro lado el competidor mas débil es la clinica
Santa Ana aunque la diferencia no es muy marcada en comparacion con el
Hospital del Rio los factores como las actividades de Responsabilidad Social y
la excelencia de profesionales tienen una calificacion menor a la del Hospital
Universitario del Rio.
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Matriz FODA

Es una herramienta de analisis y evaluacion que se puede aplicar en cualquier
situacion y tipo de empresa. Al elaborar una matriz FODA es como si se
realizara un andlisis profundo de la situacion de la empresa en donde se
estudian los aspectos internos y externos que influyen en el funcionamiento de
la misma como las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

La matriz para esta investigacion fue realizada de la siguiente manera:

1.- Se listo todos los aspectos de la empresa, oportunidades, amenazas,

debilidades y fortaleza.

2.-Luego se procedié a cruzar los aspectos internos con un externos y a

formular estrategias para la empresa.

*Aprovechar el espacio  los equipas con los que cuenta el Hospital Universitaric [
ion especial al i iidas delNSPy del ESS
ital y de Iz de sequidad

|os senicios

Implementar programas de incenti icos o d imiento-por a eficiencia y eficacia cumplida en el

¥

Verla posii " ) pata o fifs e o empeados el hospel

| personal.
* Revisary coregir el presupuesto de nomina mensual, para dar priridad a los pagos de sueldos de empleados
* mplementar un programa de evaluacion de Sueldos de los profesionales capacitados.

T maior o
jor oferta y pl

Tabla 6: Matriz FODA

Fuente: Hospital Universitario del Rio

Elaborado por: Las Autoras

Conclusion Matriz FODA

Al realizar el cruce de factores internos con los externos obtuvimos estrategias
competitivas que ayudaran a que el hospital a que sea una empresa lider y
reconocida en el mercado, ya que cuenta con recursos importantes. Por
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ejemplo una de esas estrategias seria aprovechar las instalaciones y equipos

con los que cuenta para brindar una atencion de calidad.

3.2  Descripcion de actividades relacionadas con

Responsabilidad Social Empresarial del Hospital del Rio.

3.2.1 Area de recursos humanos

Dentro de este departamento el hospital procura cumplir con leyes y
reglamentos tales como: ingreso al IESS del trabajador desde el primer dia de
labores, pago de todos los beneficios sociales. En lo referente a salud laboral el
hospital realiza un monitoreo periédico para prevenir y remediar los riesgos,
también en los departamentos que requiere el hospital brinda capacitacion
oportuna para el correcto desempeiio del trabajador.

Adicional a esto dentro de su plan estratégico anual el hospital tiene previsto:
e Aplicar un manual de seguridad laboral

¢ Implementar programas de salud que mejoren la calidad de vida de los

trabajadores,
e Brindar capacitaciones permanentes para las diferentes areas.

3.2.2 Atencion al Cliente.

En lo que concierne a publico externo, el hospital cuenta con una oficina de
servicio al cliente en donde se brinda ayuda para consultas e informacion sobre
los servicios que presta el hospital, en esta oficina se receptan también quejas

y sugerencias.

En el afio 2014 la institucién obtuvo la certificacion Mucho Mejor Ecuador, que
es un reconocimiento a la calidad de los procesos médicos y asistenciales,
siendo el Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A la primera casa de salud

en obtener esta certificacion.
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3.2.3 Gestion Social

MISION SOCIAL

Como hospital privado, mantienen siempre presente la misién social, como
parte del mismo, trabajan conjuntamente con el Albergue Sagrada Familia para
brindar apoyo a los familiares de los pacientes, quienes vienen de otras
provincias y no tienen las posibilidades economicas para hospedaje, es por

esto, que el albergue acoge a estas personas brindandoles techo y comida.

El Hospital Universitario del Rio, ha hecho donaciones de menaje para equipar
las habitaciones (almohadas, sdbanas, cobijas, colchones, ropa y alimentos no

perecibles).

CLOWN TERAPIA

Trabajan junto a la Fundacion Juvenil Sonrisas, creada sin fin de lucro y con el
animo de llevar el programa Terapia de la Risa, la misma que se ha aplicado
en el Hospital Universitario del Rio a los diferentes pacientes sin importar su
edad. Asi se ha logrado fomentar en la Institucién la labor del CLOWN
TERAPEUTICO.

Gracias a este trabajo conjunto se puede trabajar con nuestros pacientes,

acompafantes y trabajadores de la salud.

MISION HUMANITARIA

El Hospital Universitario del Rio, Fundacion Jefferson Pérez, Universidad del
Azuay y la Camara de Comercio Ecuatoriano Americana de Cuenca contindian
trabajando conjuntamente en el proyecto de ayuda social, Mision Humanitaria
desde el afio 2011, la finalidad de este plan de trabajo es atender a personas
de escasos recursos economicos, brindandoles gratuitamente chequeos

meédicos y cirugias.

Para estas misiones se cuenta con la presencia de médicos extranjeros

especialistas en:

- Cirugia general.
- Otorrinolaringologia.

- Cirugia plasticay reconstructiva.
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Mismos que han realizado los siguientes tipos de cirugias:
- Labio y paladar hendido.
- Correccién de secuelas por quemaduras.
- Cirugias de herniay patologia de &rea abdominal.
- Cirugias de nariz y senos paranasales. (Hospital del Rio Hospirio
S.A., 2014)

3.2.4 Gestion ambiental
El hospital al brindar servicios de salud no trabaja con productos téxicos o
dafinos, y cuenta con un programa de manejo y disposicion de los desechos

biopeligrosos.

3.2.5 Diagnostico de la situacién de Responsabilidad Social Empresarial,
en los departamentos de recursos humanos, servicio al cliente y de
compras.

Con el objetivo de recolectar mas informacion acerca de las actividades que
realiza el hospital en materia de RSE se procedi6 a realizar un diagndstico de
los departamentos de compras, servicio al cliente y recursos humanos el

mismo que se aplico a sus respectivos jefes.
Departamento de Recursos Humanos

Jefe: Ing. Diana Cristina Aguilar Marcilla

PUBLICO INTERNO

Sl EN PARTE NO
SEGURIDAD LABORAL

Se han
Se han identificado los riesgos Ir?oetmlcf:(?g o
laborales con respecto a la X entregado y
seguridad de los trabajadores. aspectos de

proteccion.
Se evalia peribdicamente los X Se realiza
riesgos laborales en la empresa. monitoreo.
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seguridad laboral.

UNIVERSIDAD DE CUENCA

No se aprueba
aln. Se cuenta
con el documento
armado

Se realiza programas de

exigencias legales.

capacitacion a los trabajadores X Mediante
sobre los riesgos en seguridad de la planificacion.
empresa.
Se informa sobre la cantidad de Mediante informes
accidentes que han ocurrido en X o
~ e indicadores.
cada afo.
No estamos
Se establecen programas de
reinsercion de los trabajados que expuestos a
: . accidentes de esa
han sufrido un accidente.
gravedad.
SALUD
Cuenta con un ambiente agradable X
y saludable para trabajar.
Promueve y exige hébitos
saludables al interior de la empresa.
Se implementan programas de salud
: ; . Es un proyecto
que mejoren la calidad de vida de ~
) para este afo.
los trabajadores.
En el proceso de
Se encuentran todos los empleados ingreso a laborar
afiliados al IESS de acuerdo a las X se los afilia de

acuerdo a las
exigencias legales.

CAPACITACION DEL PERSONAL

Se disefia programas de
capacitacion que permita la
formacion de todo el personal.

Hay procesos que
deben
implementarse...
. con
capacitacion.

Se involucra al personal en el disefio
del programa de capacitacion.

Se piensa hacer
una vez que se
proceda con este
tema.

Existen mecanismos para promover
y facilitar el acceso a capacitacion
del personal.

Se realiza seguimientos
permanentes a la implementacion
de las capacitaciones.

Es el proyecto
para este afio.

CONTRATACION DE PERSONAL

Existen politicas de contratacion
establecidas bajo principios
transparentes e igualitarios.

X
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Las politicas de contratacién son
conocidas por todos los miembros X
de la empresa.

Se cuenta con sistemas de
promociones y planes de carrera X
claros y transparentes.

Se cumple con la prohibicion de

X
contratar a menores de edad.

CONCILIACION ENTRE TRABAJO Y FAMILIA

Se cumple con las exigencias
legales en cuanto a horarios de
trabajo, vacaciones y horas extras,
ademas de los permisos exigidos
por la ley como son: maternidad,
salud, etc.

Vela por que el cumplimiento de las
metas laborales no interfiera con la X
vida personal de los trabajadores.

Realiza programas en los que los

trabajadores integran a sus familias. X
DIVERSIDAD
No esta
Se tiene establecida una politica establecida pero
basada en los principios de X se realizan las
diversidad y no discriminacion. cosas de esa
manera.
Se cumple con la exigencia legal de
la incorporaciébn de personas con X
capacidades especiales a la
empresa.
Existen mecanismos orientados a
prevenir la discriminacion dentro de X

la empresa.

BENEFICICIOS Y COMPENSACIONES

Cuenta con politicas claras de
beneficios que describan todos los
beneficios que otorga la empresa en
distintos ambitos.

X

Informa a los miembros de la
empresa acerca de los beneficios y
tiene procedimientos claros para su
acceso.

Realiza el pago de remuneraciones
justas al personal de acuerdo a las
disposiciones legales
gubernamentales.

TOTALES 14 6 7
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Resultados
RESPUESTA UBICACION N°
RESPUESTAS
AFIRMATIVAS
12 - 27 EXCELENTE 14
6-11 SATISFACTORIO
1-5 NO

SATISFACTORIO

Tabla 7: Diagnéstico de la situacion actual en RSE en el departamento de recursos humanos del Hospital
Fuente: Hospital Universitario del Rio

Elaborado por: Las Autoras

Departamento de Servicio al Cliente

Jefe: Alexandra Nereida Arial Paredes
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CLIENTES

~ Estohasido Si su respuesta es
implementado en mi si. Especifique

empresa como implementa
EN PARTE estos aspectos

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Socializando
Capacita a los trabajadores en X convenios y
cuanto a atencion al cliente. estrategias de
atencion.

Establece canales de
comunicacion y diadlogo
eficiente con los clientes con
el fin de determinar los niveles | X
de satisfaccion, resolviendo
reclamos y recibiendo
sugerencias.

Analiza periddicamente los
niveles de satisfaccion,
reclamos y sugerencias de los
clientes respecto a los|NO |[RESPONDE

productos o] servicios.
Implementa medidas
correctivas.

Establece un sistema
orientado a la reposicion o X
cambio de productos
defectuosos.

Fomenta practicas de

consumo responsable, dando
a conocer la importancia del
uso de productos realizados
bajo procedimientos
ambientalmente adecuados o
que tengan menor impacto
ambiental.

Desarrolla un proceso de
mejoramiento  continuo de
servicio de acuerdo a las|X
necesidades y expectativas de
los clientes.

NO [RESPONDE

Departamento de Seguridad y Salud

Jefe: Diana Carolina Camacho Torres
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SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Se asegura de que los
productos o servicios no sean
perjudiciales para los

Residuos
peligrosos: se
mantiene un

: : X programa de manejo
consumidores ni el medio . o
: : y disposicion de los
ambiente. Evaluando posibles
: desechos
riesgos y efectos. . .
biopeligrosos.
Se cuenta con programas de
mejoramiento continuo en los X Ingenieria de
procesos de elaboracion de procesos.
los productos.
Tramite de

Los productos y servicios
cuentan con las normas X
exigidas por la ley (ISO 9000)

estandarizaciéon, se
obtuvo la certificacion
de MUCHO MEJOR
ECUADOR

Utiliza productos o sustancias
prohibidas por la ley.

Se informa de forma clara
sobre el correcto uso de los X
productos y sobre sus riesgos.

Departamento de Marketing

Jefe: Cristian Esteban Sacoto Cabrera

POLITICAS DE PUBLICIDAD

Se publicita el producto o
servicio con ética, objetividad
evitando exagerar sus| X
potencialidades y manifestando
Sus riesgos.

Se generan mecanismos de
regulacién interna en cuanto a X
publicidad.

Se realiza publicidad de forma
responsable y ética que| X
fomente una competencia sana.

TOTALES 8 2 2

Resultados
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RESPUESTA UBICACION N°
RESPUESTAS
AFIRMATIVAS
10-14 EXCELENTE
5-9 SATISFACTORIO 8
1-4 NO
SATISFACTORIO

Tabla 8: Diagndstico de la situacion actual en RSE en el departamento de clientes
Fuente: Hospital Universitario del Rio

Elaborado por: Las Autoras

Departamento de Compras

Jefe: Fanny Elizabeth Bojorque Cordero

PROVEEDORES

Esto ha sido
implementado en mi
empresa

EN

PARTE

DESARROLLO DE PROVEEDORES

Mantiene un registro completo de
todos los proveedores.

Si su respuesta es
si. Especifique

como implementa
NO estos aspectos

X

Al momento de seleccionar un
proveedor sabe si este cumple con | X
todo el marco legal y tributario

Se informa a los proveedores los
procedimientos y normas con las X
gue usted trabaja

Se cuenta con politicas
establecidas de pagos a los X
proveedores

Toda transaccion realizada con
sus proveedores es debidamente
documentada, es decir cuenta con
documentos de soporte.

Se informa a los miembros de la
empresa sobre la relacién
comercial y social que mantiene
con sus proveedores.
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Se establecen canales de
comunicacion que garanticen un
dialogo permanente con los
proveedores para llevar a cabo
proyectos (gestion ambiental,
mejoramiento tecnoldgico, etc.) y
para analizar y medir su grado de
satisfaccion

NO

PROCEDE

Se establecen contratos con
proveedores de la localidad o
cercanos geograficamente.

Mantiene contratos con
proveedores de pequeias y
medianas empresas.

La empresa promueve la
generacion de redes de
cooperacion con empresas
similares para obtener mayor
desarrollo econdmico y social en la
comunidad.

Se realizan reuniones con sus
proveedores para conocer sobre la
implantacion de RSE en sus
empresas.

ASPECTOS L

ABORALES

Se tiene establecido requisitos
mininos de trabajo con sus
proveedores, como por ejemplo:
no tener trabajando a menores de
edad, ni exista discriminacion del
personal.

NO

PROCEDE

Conoce si sus proveedores
brindan un buen ambiente de
trabajo a sus empleados

La empresa exige a los
proveedores que cumplan con lo
establecido en el cédigo de trabajo
dentro de sus empresas.

NO

PROCEDE

TOTAL

Resultados
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RESPUESTA UBICACION N°
RESPUESTAS
AFIRMATIVAS
10-14 EXCELENTE
5-9 SATISFACTORIO 9
1-4 NO SATISFACTORIO

Tabla 9: Diagnéstico de la situacion actual en RSE en el departamento de compras
Fuente: Hospital Universitario del Rio

Elaborado por: Las Autoras

3.3 Disefio de la investigacion

3.3.1 Tipos y métodos de estudio
Para el presente estudio se utilizara un tipo de investigacion concluyente que

consiste basicamente en tomar decisiones en base a lo que ocurre y como se
maneja el mercado, esto sera de mucha importancia para la elaboracion de las
estrategias del plan de responsabilidad social, el método mas adecuado para el
estudio es el de la investigacién descriptiva mediante un muestro aleatorio

simple que consiste basicamente en encuestas a clientes y empleados.
Recolecciéon de datos

Fuentes primarias
La principal herramienta que utilizaremos para la recoleccion de informacion
sera una encuesta que estard dirigida a dos grupos de interés de la empresa:

clientes y empleados.

Fuentes secundarias

Adicionalmente se recolectara la informacion de textos, biblioteca virtual, vy
documentos del INEC y de la Superintendencia de Compafiias que nos
ayudara a realizar el estudio y andlisis correcto.

3.3.2 Poblacion y muestra

3.3.2.1 Clientes

3.3.2.1.1 Tamafio de la muestra

Prueba Piloto

Como primer paso para determinar el tamafio de la muestra se disefla un

cuestionario denominado prueba piloto, el cual permitirA conocer si el
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instrumento de estudio a aplicarse (encuesta) es comprensible y si consta de
las preguntas adecuadas para la investigacion, ademas esta prueba contribuira

a identificar la probabilidad de ocurrencia (p) y no ocurrencia (q).

Se realiza una prueba piloto de 21 encuestas en donde la pregunta filtro para
obtener la probabilidad de ocurrencia es:

¢ Usted consumiria los servicios prestados por el Hospital Universitario del Rio
con mayor satisfaccion si supiera que este brinda ayuda social y cuida del

medio ambiente?

SI

NO
LE ES INDIFERENTE

Los datos obtenidos de la tabulacién de la pregunta filtro son los siguientes:

OPCIONES RESULTADOS PORCENTAJES
Sl 17 80,95%
NO 0 0%
LE ES INDIFERENTE 4 19,05%
TOTAL 21 100%

Tabla 10: Tabulacion pregunta filtro
Fuente: Hospital Universitario del Rio
Elaborado por: Las Autoras
A la opcion le es indiferente se le otorga un porcentaje de ocurrencia del 50% y
un porcentaje de fracaso del 50% para poder realizar el muestreo aleatorio
simple ya que se necesita de dos valores uno de éxito y otro de fracaso;

guedando el analisis de la siguiente manera:
19,05 *50 % = 9,52 %

Este valor se le suma al valor afirmativo para obtener el porcentaje de

ocurrencia (p):
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80,95% + 9,52% = 90,47%

La diferencia del resultado anterior con el 100% corresponde a la probabilidad

de no ocurrencia (q):
100% — 90,47% = 9,53%

Por lo tanto el porcentaje de personas que consumirian los servicios prestados
por el Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A con mayor satisfaccion si
supieran que este brinda ayuda social y cuida el medio ambiente es del 90,47%
(p) y los que no lo harian es el 9,53% (q).

Luego de obtenidos los datos anteriores para el calculo del tamafio de la
muestra viviendas se obtiene de la pagina del Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos (INEC) del ultimo censo de poblacién y vivienda efectuado en el afio
2010 ANEXO 1.

Segun la fuente del Inec el nUmero de viviendas registradas en la zona urbana
de la ciudad de Cuenca en el censo del afio 2010 es de 105100, cifra que se

utilizara en la presente investigaciéon como el tamafio del universo de estudio.

Con los datos obtenidos anteriormente se procede a aplicar la formula del

tamarfo de la muestra:

Z% pgN
Ne?+ 7% pq

Donde:

N= Poblacion total de la investigacion que en este caso son el nUmero
de viviendas de la zona urbana de la ciudad de Cuenca es igual a
105100.

p = Es la probabilidad de éxito que es 90,47%

g = Es la probabilidad de fracaso que es 9,53%
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Z = Es el nivel de confianza de la investigacion, para este estudio se
considera un grado de confianza del 95%, el cual de acuerdo a las tablas

de estadistica de la distribucién Z corresponde a un valor de 1,96.

e = Es el margen de error permisible, para el presente estudio se

considera un 5%.

Por lo tanto con la formula descrita anteriormente se obtiene los siguientes

datos:

n= (1,96)2* (0,9047)(0,0953)(105100)
((105100)(0,05)%)+ (1,96)2

(0,9047)(0,0953)
n= 132 Encuestas

3.3.2.1.2 Formato de encuestas.

Para la presente investigacién se disefid una encuesta que consta de 10
preguntas fundamentales cerradas y de opcién multiple, con las cuales se
procedié6 a medir: preferencias y calidad en los servicios de salud a nivel
general; el porcentaje de aceptacion y fidelidad de los clientes hacia el Hospital
Universitario del Rio Hospirio S.A., asi como también el grado de conocimiento
sobre aspectos de ayuda social que ha brindado o brinda el Hospital a la

ciudadania.

Dicha encuesta se realiz0 al azar en distintos lugares y en diferentes fechas, la

misma estuvo estructurada de la siguiente manera:
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v

‘DELRIO

UNIVERSIDAD DE CUENCA —_— twvidaconsalud

desde 1867

ENCUESTA SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Nombre: Fecha:
Teléfono:

1.- ¢ Seleccione en cual de las siguientes casas de salud de la ciudad de
Cuenca ha acudido usted para atencién médica?

Clinica Santa Inés 1 Clinica Santa Ana 4
Clinica Latino 2 Jniversitario del Rio 5
Otras 3

2.- ¢En una escala del 1 al 3 (siendo 1 Buena, 2 Regular, 3 Malo) califique la
atencién que usted recibi6 en las casas de salud mencionadas

Clinica Santa Inés 1 Clinica Santa Ana 4
Clinica Latino 2 Jniversitario del Rio 5
Otras 3

3.- ¢Cudl de las siguientes opciones considera usted importante cuando es
atendido en dichas casas de salud? (Puede escoger mas de una opcién).

Senicios y Atencién 1 Infraestructural 4
Excelencia de profesionales 2 Tecnologia 5
Precio 3

4.- ;,Segun su percepciéon cual de las siguientes casas de salud cree que han
contribuido con ayuda o beneficios para la sociedad durante los 2 Gltimos

Clinica Santa Inés 1 Clinica Santa Ana:|4
Clinica Latino 2
Ninguna 3

5.- ¢Esusted o alguno de su familiares clientes habituales del Hospital del Rio
o han acudido alguna vez para ser atendidos?

SI 1
NO 2

Si su respuesta es negativa continGe con la pregunta 8.
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6.- ¢ Cual esla razon por la cual Ud. y/o sus familiares han acudido para ser
atendidos en el Hospital del Rio?

Calidad en los Senicios

Recomendacion

Seguros de Salud Privados

Transferencias y/ o convenios con otras instituciones de salud

A WDN P

7.- ¢Cual de las siguientes opciones para usted son las mas importantes para
regresar a utilizar los servicios del Hospital Universitario del Rio luego de su

El diagnostico del médico fue el correcto 1
Le gusto la atencion recibida 2
Precio adecuado por la atencion 3

8.- ¢Sabe usted o ha escuchado si el Hospital Universitario del Rio ha
realizado algun tipo de ayuda social?

NO 1
SI 2
CUALES ... e

9. ¢Qué acciones cree Ud. que ayudarian al Hospital del Rio para dar un
correcto cumplimiento del tema de ayuda o beneficio social? (Puede escoger
més de una opcion)

Conwvenios con Fundaciones para ayuda en el tema de salud.
Proyectos para el cuidado del medio ambiente.

~umplir con las leyes y reglamentos que beneficien a los empleados.
Fomentar proyectos que ayuden al desarrollo de las comunidades
en el medio en el que opera el Hospital.

o O WN P

10.- ¢ Usted consumiria los servicios prestados por el Hospital Universitario del
Rio con mayor satisfaccion si supiera que este brinda ayuda social y cuida del
medio ambiente?

SI 1
NO 2
LE ES INDIFERENTE 3

Grafico 10: Encuesta clientes.
Elaborado por: Las autoras
3.3.2.1.3. Tabulacién, analisis e interpretacion de las encuestas.
Luego de realizadas las 132 encuestas a diferentes personas de la ciudad de

Cuenca se obtuvieron los siguientes resultados:
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Pregunta 1

1.- ¢Seleccione en cudl de las siguientes casas de salud de la ciudad de

Cuenca ha acudido usted para atenciéon médica?

Respuestas | Porcentaje
N % de casos
Competencia Casas de Clinica Santa Inés 50 25,0% 37,9%
Salud® Clinica Latinoamericana 18 9,0% 13,6%
Clinica Santa Ana 27 13,5% 20,5%
Hospital Universitario del
_ - 26 13,0% 19,7%
Rio Hospirio
Otras 79 39,5% 59,8%
Total 200 100,0% 151,5%

Tabla 11: Encuestas clientes pregunta 1
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

éSeleccione en cual de las siguientes
casas de salud de la ciudad de Cuenca
ha acudido usted para atencion...

50,0%

0,0%

Clinica Santa Ines Clinica Clinica Santa Ana Hospital Otras
Latinoamericana Universitario del
Rio Hospirio

Grafico 11: Encuesta clientes pregunta 1
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion:

Del 100% de encuestados el 39,5% afirma que ha acudido a otras casas de
salud para recibir atencion médica entre las opciones estan: IESS, Hospital

Regional Vicente Corral Moscoso, Subcentros de Salud entre otros.
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Adicionalmente se constata que apenas el 13% del total de encuestados han
acudido al HUR (Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A), lo cual nos da a
conocer que dentro de todas las opciones a elegir esta se encuentra en el
cuarto lugar de preferencia de los clientes.

Pregunta 2

2.- ;En una escala del 1 al 3 (siendo 1 Buena, 2 Regular, 3 Malo) califique
la atencion que usted recibié en las casas de salud mencionadas

anteriormente?

Respuestas | Porcentaje
N % de casos
Calificacion Calidad Bueno 117 58,5% 88,6%
Regular 65 32,5% 49,2%
Malo 14 7,0% 10,6%
No responde 4 2,0% 3,0%
Total | 200 100,0% 151,5%

Tabla 12: Encuesta clientes pregunta 2
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

¢En una escala del 1 al 3 (siendo 1 Buena, 2 Regular, 3
Malo) califique la atencion que usted recibié en las
e casas de salud mencionadas anteriormente?

0,
50,0% | 58,5%

’ 32,5% | 7,0% 2,0%
[ 4

0,0%

Bueno Regular Malo No responde

Grafico 12: Encuesta clientes pregunta 2
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Programa SPSS
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Interpretacion:
Con respecto a la calidad del servicio recibido en general en las distintas casas

de salud el 58,5 % considera que la atencion es de buena calidad, el 32,5 lo
considera regular mientras que el 7% califica como mala la atencion recibida y

un 2% se abstiene de responder.

Pregunta 3

3.- ¢Cudl de las siguientes opciones considera usted importante cuando es

atendido en dichas casas de salud?

Respuestas Porcentaje de
N Porcentaje casos

Aspectos Importantes Servicios y Atencion 94 26,0% 71,2%

Excelencia de o 0
Profesionales 100 21,1% 75.8%
Precio 64 17,7% 48,5%
Infraestructura 39 10,8% 29,5%
Tecnologia 64 17,7% 48,5%
361 100,0% 273,5%

Total

Tabla 13: Encuesta clientes pregunta 3
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

¢Cual de las siguientes opciones considera
usted importante cuando es atendido en dichas
casas de salud?

150

E _
0 [15%
Servicios y Excelencia de Precio Infraestructura Tecnologia
Atencion Profesionales

Grafico 13: Encuesta clientes pregunta 3
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS
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En cuanto a las preferencias para la utilizacion de los servicios los puntajes

mas altos considerados por los encuestados es: la excelencia de profesionales

con un 27.7%, los servicios y atencion con un 26%, el 17.7% considera

importante el precio y tecnologia y finalmente un 10.8% la infraestructura.

Pregunta 4

4.- ;Segln su percepciéon cuales de las siguientes casas de salud cree

gue han contribuido con ayuda o beneficios para la sociedad durante los

2 Ultimos anos?

. Porcentaje [ Porcentaje
Frecuencia % o
valido acumulado

Clinica Santa 24| 182 182 18.2
Inés
Clinica Latino 5 3,8 3,8 22
Clinica Santa
Ninguna 91| 68,9 68,9 97,7
No responde 3 2,3 2,3 100
Total 132 100 100

Tabla 14: Encuesta clientes pregunta 4

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS
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iSegun su percepcidon cual de las siguientes casas de salud cree que han
contribuido con ayuda o beneficios para la sociedad durante los 2 ultimos arfios?

100

Frecuencia

Ho responde

Clinica Samta Clinica Latino Clinica Santa
Ines Ana

Hinguna

éSegun su percepcion cual de las siguientes casas de salu. .

Grafico 14: Encuesta clientes pregunta 4
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion:

En el grafico se puede interpretar que un 68.94% considera que ninguna casa
de salud ha contribuido con ayuda social para la sociedad, seguido por un
18.18% que considera que la Clinica Santa Inés si ha brindado ayuda social y
en menor porcentaje la clinica Latinoamericana y la Clinica Santa Ana con un

3,79% y 6.82% respectivamente.
Pregunta 5

5.- ¢Es usted o alguno de su familiares clientes habituales del Hospital del Rio

o han acudido alguna vez para ser atendidos?

. Porcentaje [ Porcentaje
Frecuencia| % 0
valido acumulado
Si 54 41,7 41,7 41,7
Valido No 78 58,3 58,3 100
Total 132 100 100

KARINA BERNAL
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Tabla 15: Encuesta clientes pregunta 5

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS
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¢Es usted o alguno de su familiares clientes habituales del Hospital del Rio o han
acudido alguna vez para ser atendidos?

80—

60—

Frecuencia

20—

Si Ho

¢Es usted o alguno de su familiares clientes habituales del
Hospital del Rio o han acudido alguna vez para ser ...

Grafico 15: Encuesta clientes pregunta 5
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion:

De un total de 132 encuestas el 41,67 % afirma haber ido o acudido con algun
familiar para recibir atencion en el Hospital del Rio, mientras que el 58.33% no

ha ido al hospital para atencién médica.
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Pregunta 6

6.- ¢Cudl es la razon por la cual Ud. y/o sus familiares han acudido para ser

atendidos en el Hospital del Rio?

Respuestas | Porcentaje

N |Porcentaje| de casos
Fidelidad Calidad en los
o 11 20,4% 20,8%
servicios
Recomendacion 24 44.4% 45,3%
Seguros de salud
] 5 9,3% 9,4%
privados
Transferencias y/ o
convenios con otras 14 25,9% 26,4%
instituciones de salud
Total| 54 100,0% 101,9%

Tabla 16: Encuesta clientes pregunta 6
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
0,0%

Calidad en los Servicios Recomendacion Seguros de Salud Transferencias y/ o

Privados convenios con otras

instituciones de salud

Grafico 16: Encuesta clientes pregunta 6
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Programa SPSS
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Interpretacion:

En el grafico se puede observar que un 44.4% han acudido al hospital para
recibir atencion medica por recomendacion de terceras personas, el 25.90%
afirma que han acudido por tranferencias y/o convenios con otras instituciones
de salud, el 20.40% por la calidad en los servicios y un 9.3% han sido

refereridos por seguros de salud privados.
Pregunta 7

7.- ¢Cudles de las siguientes opciones para usted son las mas importantes
para regresar a utilizar los servicios del Hospital Universitario del Rio luego de

su primera consulta?

Respuestas | Porcentaje

N | Porcentaje | de casos

Razones para El diagnéstico del
regresar médico fue el 27 45,8% 71,1%
correcto
Le gusto la atencién
- 23 39,0% 60,5%
recibida
Precio adecuado por
. 7 11,9% 18,4%
la atencién
Sin respuesta 2 3,4% 5,3%

Total | 59 100,0% 155,3%

Tabla 17: Encuesta clientes pregunta 7

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS
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¢Cual de las siguientes opciones para usted son las mas
importantes para regresar a utilizar los servicios del
Hospital Universitario del Rio luego de su primera
consulta?

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%

3,4%

El diagndstico del médico  Le gusto la atencion Precio adecuado por la Sin Respuesta
fue el correcto recibida atencién

Grafico 17: Encuesta clientes pregunta 7
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion:

De acuerdo a experiencias vividas por los clientes encuestados del Hospital
Universitario del Rio el 45.8% sostiene que regresaria a utilizar los servicios del
Hospital por que el diagnéstico del médico fue el correcto, el 39% regresaria
por que le gusto la atencién recibida, mientras a un 11.9% le parece que el

precio fue adecuado y el 3.4% no dio respuesta alguna.
Pregunta 8

8.- ¢Sabe usted o ha escuchado si el Hospital Universitario del Rio ha
realizado algun tipo de ayuda social?

Conoce si el HUR realiza o harealizado ayuda social

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
\Valido No responde 4 3,0 3,0 3,0
Si 10 7,6 7,6 10,6
No 118 89,4 89,4 100,0
Total 132 100,0 100,0

Tabla 18: Encuesta clientes pregunta 8
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

KARINA BERNAL
TANIA SARMIENTO 99



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Conoce si el HUR realiza o ha realizado ayuda social

1205

100

&0—

60

Frecuencia

40

20+

Ho responde Si Ho

Conoce si el HUR realiza o ha realizado ayuda social

Grafico 18: Encuesta clientes pregunta 8
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion:

En el grafico podemos observar que el 89,39% de los encuestados no conoce
ni ha escuchado que el Hospital Universitario del Rio Hospirio realice o haya
realizado obras con fin social, mientras que el 7,58% afirma si estar al tanto de
obras que ha realizado el hospital y finalmente un 3,03% se abstiene de

responder.
Pregunta 9

9. ¢(Qué acciones cree Ud. que ayudarian al Hospital del Rio para dar un

correcto cumplimiento del tema de ayuda o beneficio social?
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Pregunta 9
Respuestas
Porcentaje
Porcentaje de casos
Acciones Convenios con
fundaciones para ayuda 45,9% 76,5%

en el tema de salud.
Proyectos para el
cuidado del medio 13,6% 22,7%
ambiente.

Cumplir con las leyes y

reglamentos que

14,5% 24,2%
beneficien a los
empleados.
Fomentar proyectos que
ayuden al desarrollo de
las comunidades en el 20,9% 34,8%
medio en el que opera
el hospital
No contesta 5,0% 8,3%
Total 100,0% 166,7%

Tabla 19: Encuesta clientes pregunta 9
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS
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¢Qué acciones cree Ud. que ayudarian al Hospital del Rio
para dar un correcto cumplimiento del tema de ayuda o
beneficio social?

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Convenios con Proyectos para el Cumplir conlas  Fomentar proyectos No contesta
Fundaciones para cuidado del medio leyesy reglamentos  que ayuden al
ayuda en el tema de ambiente. que beneficien alos desarrollo de las
salud. empleados. comunidades en el

medio en el que
opera el Hospital

Grafico 19: Encuesta clientes pregunta 9
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion:

Segun criterio de las personas encuestadas el 45,90% coincide en que la
principal accién que le pueda ayudar al Hospital universitario del Rio para dar
un correcto cumplimiento del tema de ayuda social es haciendo convenios con
fundaciones para ayuda en el tema de salud, en cambio un 20,90% opina q
seria mejor si fomentaran proyectos que ayuden al desarrollo de las
comunidades en el medio en el que opera el hospital, un 14.5% respondi6é que
ayudaria el cumplir con las leyes y reglamentos que beneficien a los
empleados, y finalmente un 13,60% cree que seria mas conveniente realizar

proyectos para el cuidado del medio ambiente.
Pregunta 10

10.- ¢ Usted consumiria los servicios prestados por el Hospital Universitario del
Rio con mayor satisfaccion si supiera que este brinda ayuda social y cuida del

medio ambiente?
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Pregunta 10
Porcentaje Porcentaje
Indiferente Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
\Valido 30 22,7 22,7 22,7
Si 93 70,5 70,5 93,2
No 9 6,8 6,8 100,0
Total 132 100,0 100,0

Tabla 20: Encuesta clientes pregunta 10
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Preferencia Clientes ayuda social

100

80—

60—

Frecuencia

40—

Indiferente Si Ho

Preferencia Clientes ayuda social

Grafico 20: Encuesta clientes pregunta 10
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion:

Segun la opinion y preferencia de las personas en las encuestas realizadas el
70.45% dicen que preferirian los servicios del hospital si este contara con un
plan de RSE, en cambio a un 22,73% les es indiferente si el Hospital brinda o
no ayuda social, mientras que un 6,82% contestaron que no preferirian los
servicios del hospital si este trabajara con RSE.
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3.3.2.2 Empleados

3.3.2.2.1 Tamaiio de la muestra

El tamafio de la muestra que se calculd para las encuestas en el caso de los
empleados fue realizada con algunas modificaciones en comparacion con la
elaborada para los clientes, ya que en este proceso no se realiz6 una prueba
piloto para poder determinar el valor de ocurrencia y no ocurrencia (p y q), sino
mas bien se asignaron valores equitativos del 50% respectivamente con el
objetivo de representar en la investigacion las mismas probabilidades de éxito y
fracaso.

La férmula utilizada fue la siguiente:

N Z** pgN
Ne’+ Z2 pq

Dénde:

N= Poblacion total, que fue de 246 empleados que se encontraban

contratados al momento de realizar la encuesta.
p = Es la probabilidad de éxito que es 50%.
g = Es la probabilidad de fracaso que es 50%.

Z = Es el nivel de confianza de la investigacion, para este caso se
considera un grado de confianza del 92%, el cual de acuerdo a las tablas
de estadistica de la distribucién Z corresponde a un valor de 1,75.

e = Es el margen de error permisible, para el presente estudio se

considera un 8%.

Por lo tanto con la formula descrita anteriormente se obtiene los

siguientes datos:

(1,75)2 * (0,50)(0,50)(246)
((246)(0,08) + (1,75)2 (0,50)(0,50))
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n= 81,00 Encuestas

3.3.2.2.2 Formato encuestas.

Para el caso de las encuestas que se aplicaron a los empleados del Hospital
Universitario del Rio HOSPIRIO S.A se elaboraron 10 preguntas cerradas y de
opcién multiple con la finalidad de medir la percepcion de los colaboradores del
hospital sobre el tema de responsabilidad social ademés de la satisfaccion por
sueldo, cargo y horario de trabajo; se empez6 colocando a manera de
introduccidén un concepto a cerca de lo que es la RSE ya que la mayoria de
empleados sobre todo de &reas no administrativas no conocian dicha

definicion.

Esta encuesta fue considerada inicialmente para aplicarla a todos los
empleados del Hospital, pero debido a los turnos rotativos que existen en areas
especificas tales como: enfermeria, quir6fano, emergencia y unidades de
cuidados intensivos de adultos y nifios no se pudo realizar, por lo que se optd

tomar una muestra representativa para el desarrollo de la investigacion.

Dicho formato fue estructurado de la siguiente manera:
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@ 'DELRIO

UNIVERSIDAD DE CUENCA wwidaconslud Yy

desde 1867

ENCUESTA SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL

La presente encuesta forma parte de un proyecto investigativo realizado por
estudiantes de la Universidad de Cuenca aplicado al Hospital Universitario del Rio
Hospirio S.A., sobre el tema de responsabilidad social empresarial cuya definicion

se comprende como las acciones éticas que realizan las empresas para el

bienestar de los empleados, socios, clientes, proveedores, comunidad, medio
ambiente y sociedad enmarcados en el cumplimiento de la ley.
La informacion aportada por Ud. sera tratada con la mayor discrecion posible.

Muchas gracias por su colaboracion, su ayuda es de vital importancia para la

investigacion.

L\./}

Nombre: Fecha:

Teléfono:

1.- ¢De acuerdo a la definicidon anterior en qué nivel cree Ud. que el hospital
esta cumpliendo con el tema de responsabilidad social?

Alto
Medio
Bajo
Nulo

2. ¢Con que frecuencia el hospital le brinda capacitacion de acuerdo a su
area de trabajo?

Siempre
Ocasionalmente
Rara Vez

Nunca
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3.- ¢ Califique usted segun su criterio como considera el ambiente de trabajo
en el hospital?

Bajo
Regular
Medio
Bueno
Excelente

4.- ;Considera Ud. que se da igualdad de oportunidades y de trato sin
discriminaciones de ningun género dentro del hospital?

SI
NO

5. ¢ El hospital cuenta con programas de reconocimiento a la eficiencia en el
trabajo?

6.- ¢De acuerdo a su nivel de formacion cree Ud. que esta ejerciendo el
cargo adecuado?

SI
NO

7. ¢Esta Ud. de acuerdo con la remuneracion que percibe actualmente?

SI
NO

8.- ¢La empresa toma en cuenta su opinion antes de realizar algun cambio
importante?

SI
NO
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9.- ¢ El hospital imparte programas de cuidado del medio ambiente?

NO
Sl

10.- ¢ Cree que obtendria Ud. algun beneficio si el hospital impartiera una
politica de responsabilidad social?

NO
SI

Grafico 21: Encuestas Empleados.

Elaborado por: Las autoras

3.3.2.2.3. Tabulacién, analisis e interpretacion de las encuestas
Luego de realizadas las 81 encuestas se procedid a la tabulacion, andlisis e

interpretacion, quedando los graficos de la siguiente manera:

Pregunta 1

¢De acuerdo a la definicién anterior en qué nivel cree usted que el HUR

estd cumpliendo con el tema de responsabilidad social?

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido Alto 43 53,1 53,1 53,1
Medio 26 32,1 32,1 85,2
Bajo 12 14,8 14,8 100,0
Total 81 100,0 100,0
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Tabla 21: Encuestas empleados pregunta 1

Fuente: Encuestas
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1.- ¢De acuerdo a la definicion anterior en que nivel cree Usted que el
HospitalUniversitario del Rio Hospirio S.A esta cumpliendo con el tema de
responsabilidad social?

S0

40—

30

Porcentaje

20—

Medio Bajo
Nivel de RSE

Grafico 22 : Encuesta empleados pregunta 1
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Programa SPSS
Interpretacion
Con respecto al nivel de RSE del HUR (Hospital Universitario del Rio Hospirio
S.A) el 53,09% afirma que el cumplimiento es alto, el 32,10 es medio, mientras
que el 14,81 afirma que el cumplimiento es bajo.

Pregunta 2

¢Con que frecuencia el hospital le brinda capacitacion de acuerdo a su

area de trabajo?

Frecuenci|Porcentaj| Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido No contesta 1 1,2 1,2 1,2
Siempre 19 23,5 23,5 24,7
Scasmnalment 30 37.0 37.0 617
Rara vez 20 247 247 86,4
Nunca 11 13,6 13,6 100,0
Total 81 100,0 100,0

Tabla 22: Encuesta empleados pregunta 2
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autoras
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2. ;. Con que frecuencia el HUR le brinda capacitacién de acuerdo a su area de
trabajo?

40—

307

207

Porcentaje

Mo contesta Siempre Ocasionalmente Rara Vez Munca

Frecuencia de capacitaciéon en el aréa de trabajo

Grafico 23: Encuesta empleados pregunta 2
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion

De un total de 81 empleados encuestados el 37,04% considera que la
capacitaciéon en su area de trabajo es ocasional, el 24,69% que siempre les
capacitan, mientras que un 13,58% afirma que nunca les han capacitado y el
1,23% no contesta.

Pregunta 3

¢ Califique usted segun su criterio como considera el ambiente de trabajo
en el hospital?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Excelente 10 12,3 12,3 12,3
Bueno 48 59,3 59,3 71,6
Medio 10 12,3 12,3 84,0
Regular 11 13,6 13,6 97,5
Bajo 2 2,5 2,5 100,0
Total 81 100,0 100,0

Tabla 23: Encuesta empleados pregunta 3

Fuente: Encuestas
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Elaborado por: Autoras

3.-¢ Califique Usted segun su criterio cl_?gé:?considera el ambiente de trabajo en el
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Grafico 24: Encuesta empleados pregunta 3
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Programa SPSS
Interpretacion
El 59,26% de los empleados encuestados afirman que el ambiente de trabajo
es bueno, un 12,35% considera que es excelente, y apenas el 2,47% considera

gue es bajo el ambiente laboral.
Pregunta 4

¢Considera Usted que se da igualdad de oportunidades y de trato sin

discriminaciones de ningun género dentro del hospital?

Frecuenci|Porcentaj| Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido No contestal 1 1,2 1,2 1,2
Si 64 79,0 79,0 80,2
No 16 19,8 19,8 100,0
Total 81 100,0 100,0
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Tabla 24: Encuesta empleados pregunta 4

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autoras
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4.- ; Considera Usted que se da igualdad de oportunidades y de trato sin
discriminaciones de ningun género dentro del HUR?

L
=
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o

20—

19,75%
o i ZER 1 ]
Ho contesta 5i Ho

Igualdad de género

Grafico 25: Encuesta empleados pregunta 4
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion

El 79,01% de empleados encuestados consideran que si se da igualdad de
oportunidades y trato sin discriminacién, mientras que el 19,75% considera

que no lo realizan.
Pregunta 5

¢El hospital cuenta con programas de reconocimiento a la eficiencia en el

trabajo?
Frecuenci|Porcentaj| Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido No contesta] 3 3,7 3,7 3,7
Si 17 21,0 21,0 24,7
No 61 75,3 75,3 100,0
Total 81 100,0 100,0

Tabla 25: Encuesta empleados pregunta 5
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autoras
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5. ;EI HUR cuenta con programas de reconocimiento a la eficiencia en el

trabajo?
B0
60
_ll.l
o
)
=
S a0
5 75,31%
o
20
20,99%
| 3,70% '
0 i T T
Mo contesta Si Ma
Reconocimiento a la eficiencia en el trabajo

Grafico 26 : Encuesta empleados pregunta 5
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion

De los 81 empleados encuestados que representan el 100%, el 75,31%
consideran que no tienen reconocimiento a la eficiencia en el trabajo, el 20,99%
afirman que su trabajo eficiente si es reconocido mientras que un 3,70% se

limita a responder.
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Pregunta 6

¢,De acuerdo a su nivel de formacién cree usted que esta ejerciendo el

cargo adecuado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
\Valido No contesta 1 1,2 1,2 1,2
Si 69 85,2 85,2 86,4
No 11 13,6 13,6 100,0
Total 81 100,0 100,0

Tabla 26: Encuesta empleados pregunta 6
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autoras

6.- ¢, De acuerdo a su nivel de formacion cree Usted que esta ejerciendo el cargo
adecuado?

100+

B0
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Porcentaje
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Ho contesta si No
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Grafico 27: Encuesta empleados pregunta 6
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion

De 78 encuestas realizadas que equivalen al 100%, el 85, 19 % consideran que
estan ejerciendo el cargo adecuado con relacion a su formacion y un 13, 58%
no estan de acuerdo con el cargo que estan ejerciendo, y un 1,23% se abstiene

de responder.
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¢Esta usted de acuerdo con laremuneracion que percibe actualmente?

Frecuenci|Porcentaj| Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido No contesta] 3 3,7 3,7 3,7
Si 39 48,1 48,1 51,9
No 39 48,1 48,1 100,0
Total 81 100,0 100,0

Tabla 27: Encuesta empleados pregunta 7
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

7. ; Esta Usted de acuerdo con laremuneracion que percibe actualmente?

40=

30—

Porcentaje

20

10—

Si

Remuneracion justa

Grafico 28: Encuesta empleados pregunta 7
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS
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Interpretacion

Con respecto a la remuneracioén que perciben los empleados el 48,15% afirma

que si percibe el sueldo justo, el 48,15% no estan de acuerdo con su

remuneracion.

Pregunta 8

¢La empresa toma en cuenta su opinién antes de realizar algun cambio

UNIVERSIDAD DE CUENCA

importante?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido No contesta 2 2,5 25 2,5
Si 26 32,1 32,1 34,6
No 53 65,4 65,4 100,0
Total 81 100,0 100,0

Tabla 28: Encuesta empleados pregunta 8
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autoras

8.- i EIHUR toma en cuenta su opinién antes de realizar algun cambio
importante?

60—

40—

Porcentaje

20

Ho contesta Si Ho
Consideran su opinion para realizar cambios

Grafico 29: Encuesta empleados pregunta 8
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS
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Interpretacion

Con respecto a que si consideran o no su opinion a la hora de tomar o realizar
cambios importantes dentro de la empresa en cada area de trabajo el 32,10%

afirma que si consideran su opinién, y el 65,43% no lo consideran asi.
Pregunta 9

¢El hospital imparte programas de cuidado del medio ambiente?

Frecuenci|Porcentaj| Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido No contesta| 8 9,9 9,9 9,9
Si 40 49,4 49,4 59,3
No 33 40,7 40,7 100,0
Total 81 100,0 100,0

Tabla 29: Encuesta empleados pregunta 9
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autoras

9.-¢, El Hospital imparte programas de cuidado del medio ambiente?
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Grafico 30: Encuesta empleados pregunta 9
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion
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De los 78 empleados encuestados el 49,38% si considera que el HUR si
cumple con buenas préacticas laborales y cuidado del medio ambiente y un

40,74% que no lo realiza, el 9,88% no responde.
Pregunta 10

¢Cree gque obtendria usted algun beneficio si el hospital impartiera una
politica de responsabilidad social?

Frecuenci[Porcentaj| Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
valido - No 12 14,8 14,8 14,8
contesta
Si 56 69,1 69,1 84,0
No 13 16,0 16,0 100,0
Total 81 100,0 100,0

Tabla 30: Encuesta empleados pregunta 10
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autoras

10.- i Cree que obtendria Usted algun beneficio si el Hospital impartiera una
politica de responsabilidad social?
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Grafico 31: Encuesta empleados pregunta 10
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

Interpretacion
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Con relacion a que si el HUR tuviera o cumpliera con una politica de
responsabilidad social RSE, el 69,23% si considera que obtuvieran beneficios y

un 16,67% de empleados que no, y el 14,10% no responde.
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CAPITULO 4
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PROPUESTA DE UN PLAN DE RSE PARA EL
HOSPITAL DEL RiO HOSPIRIO S.A.

4.1 Diagnostico de la situacion de RSE del Hospital del Rio Hospirio S.A.
Para determinar el grado de RSE que tiene el hospital se utilizaron las

siguientes herramientas:

e FODA

e Encuestas a clientes

e Encuestas a empleados

e Diagnostico de RSE aplicado a los jefes departamentales de: recursos
humanos, servicio al cliente, compras, marketing, unidad de seguridad y
salud.

De acuerdo a los resultados obtenidos de las herramientas aplicadas se logro
determinar los aspectos positivos y negativos en materia de RSE que esta

aplicando actualmente el hospital, los mismos que se detallan a continuacion:

POSITIVOS

Actitud Innovadora.

Desarrollo de nuevas especialidades.

Trabajo en red con el IESS y el MSP.

Desarrollo de un plan de medicacién continta para los pacientes.
Reconocimiento del Hospital por personal médico especializado.
Normas de seguridad para el paciente.

Buen ambiente de trabajo para los empleados.

Trato equitativo y sin discriminaciones a los empleados.

Empleados afirman que el hospital fomenta el cuidado del medio
ambiente.

ASPECTOS NEGATIVOS

Falta de motivacion en los empleados.
Falta de reconocimientos e incentivos.
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No existe una politica definida de servicios al cliente.

No hay horarios adecuados de atencion al cliente.

Falta de liquidez para el pago de obligaciones a empleados.
Falta de capacitacion continua al personal.

Pocos afios de trayectoria en relacion con otras casas de salud de
la ciudad.

Poca difusion de ayuda social que realiza el hospital.

Tabla 31: Aspectos positivos y negativos del Hospital
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Programa SPSS

4.2 Propuesta del Plan de Responsabilidad Social Empresarial
para el Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A.

4.2.1 Objetivos Estratégicos.

El propdsito principal de esta investigacion es establecer acciones de gestion
con el fin de mejorar las practicas éticas actuales del hospital, sus valores, el
respeto a las personas, a la sociedad y al medio ambiente; con lo cual se
logrard alcanzar una excelencia empresarial en lo referente a Responsabilidad

Social Empresarial.

4.2.2 Determinacion del plan estratégico de Responsabilidad Social

Empresarial para el Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A.

4.2.2.1 GOBIERNO CORPORATIVO.

% Estrategia 1: Complementar la vision y la mision del hospital.

Propuesta: Implementar tanto en la misién como en la vision del hospital un

compromiso de cuidado de la sociedad en general y del medio ambiente.
Mision propuesta:

Brindar cobertura de excelencia en las distintas areas de la salud dentro
de los méas exigentes parametros de calidad, eficiencia y avances
cientifico-tecnoldgicos, y paralelamente en sus instalaciones formar
profesionales de primera linea en las ramas de la medicina con
conciencia socialmente responsable y con vocacion de servicio a la

sociedad.
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Vision propuesta:

Convertir al Hospital Universitario del Rio en la mejor alternativa de
servicios de salud en el sur del pais y en manos de los mejores
profesionales y especialistas médicos atender de manera eficaz y
oportuna a sus usuarios, al mismo tiempo ofrecer un excelente ambiente
de trabajo a sus colaborares y comprometidos en todo momento con el
desarrollo de la comunidad y el cuidado del medio ambiente trabajar en

pro de una cuidad mejor.

Objetivo: Demostrar de esta manera el interés de la empresa por trabajar
cumpliendo las normas de Responsabilidad Social Empresarial mejorando su
imagen y su estatus como empresa socialmente responsable.
Beneficiarios:

-Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A.

-Estudiantes Universidad del Azuay.

-Clientes en general.

Presupuesto estimado:

Impresion a full color foto A3 4 3,00 12,00
Marco de la foto 4 15,00 60,00
TOTAL 72,00

Tabla 32: Estrategia 1 presupuesto estimado
Fuente: Autoras

Elaborado por: Autoras

4.2.2.2 CLIENTES
s Estrategia 2: Implementar un programa de apoyo emocional para

familiares que pierdan un ser querido.

Propuesta: Hacer un convenio con médicos psicélogos de la institucion para
gue brinden charlas motivacionales o de apoyo a los familiares de los pacientes
del hospital que hayan fallecido o que tengan una enfermedad critica o en
etapa terminal, dentro de las instalaciones del hospital.
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Objetivo: El hospital cumplira con una de las principales acciones de RSE que
es velar por el bienestar de los sus clientes y de sus familias, de esta manera
sera reconocido como una institucion de salud humanitaria y solidaria

adquiriendo asi también nuevos clientes.
Beneficiarios:

-Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A
-Clientes

-Familiares de actuales clientes

-Posibles nuevos clientes (nacionales y extranjeros).

Presupuesto estimado:

Médico Psicdélogo 1 700,00 700,00
TOTAL 700,00

Tabla 33: Estrategia 2 presupuesto estimas
Fuente: Autoras

Elaborado por: Autoras

4.2.2.3 PUBLICO INTERNO.
% Estrategia 3: Reconocimiento del trabajo eficiente y eficaz de los

empleados.

Propuesta: Implementar programas de reconocimientos e incentivos para los

empleados mediante las siguientes opciones:

o Eleccién y reconocimiento publico del empleado del mes
mediante la colocacion de su foto en el muro de anuncios asi
como también haciéndole la entrega de un diploma.

o Bono de eficiencia por los logros laborales obtenidos.

o Premiacion de un bono extra al ser reelegido empleado del mes

por mas de tres ocasiones.
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Objetivo: Generar motivacion y satisfaccion laboral, reduciendo asi la rotacion
y abandono de empleados, al mismo tiempo el hospital lograra mayores grados

de productividad.
Beneficiarios:

- Empleados Hospital del Rio Hospirio S.A.
- Familia de los empleados del Hospital del Rio Hospirio S.A.

- Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A.

Presupuesto estimado:

Impresién a full de la foto color 1 2,00 2,00
foto A4.

Marco de la foto. 1 8,00 8,00
Impresion del diploma A4, full 1 2,00 2,00

color en papel cartulina.
TOTAL 10,00

Tabla 34: Estrategia 3 presupuesto estimado
Fuente: Autoras

Elaborado por: Autoras

% Estrategia 4: Crear alianzas con centros educativos o de control de

tareas para ayudar a hijos de empleados.

Propuesta: Ver la posibilidad de crear alianzas estratégicas con centros de
control de tareas que apliqguen descuentos a los hijos de los empleados
especialmente para las madres que laboran en el hospital y que no cuentan
con ayuda externa para cuidado de sus hijos.

Opciones de Centros de Ensefianza:

o Centro de desarrollo integral Mis Angeles
Direccion: El Batan 6-40 entre Esmeraldas y Unidad Nacional
Teléfono: 2817-695
o Centro Educativo Cumorah
Direccion: Camino del Tejar 4-100 y Huapsay
Teléfono: 2858177
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o Centro de nivelacion Justo a Tiempo
Direccion: Paltan y camino del Tejar esquina
Teléfono: 4081603

o Centro de capacitacion AMAWTA
Direccion: Victor Tinoco Chacon y Carlos Berrezueta
Teléfono: 2855-475

Objetivo: Empleados comprometidos con el hospital, generando un mayor

desemperio laboral y satisfaccion por el lugar de trabajo.
Beneficiarios:

- Hijos de empleados del Hospital del Rio Hospirio S.A.
- Familia de los empleados del Hospital del Rio Hospirio S.A.

- Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A.
Convenio estimado:

Se propone que la institucién con la cual se realice este convenio otorgue de 10
al 35 % de descuento por cada hijo de los empleados del Hospital, a cambio
este brindaré a los profesores y su familia beneficios y descuentos especiales
en los servicios de la empresa (farmacia, laboratorio, hospitalizacion, etc.).
Cabe recalcar que este costo cubriran los padres de familia y para obtener

este descuento deberan presentar el carnet de empleado de la institucion.
% Estrategia 5: Programa de pagos puntuales de sueldos.

Propuesta: Revisar y analizar los motivos por los cuales los pagos de los
sueldos se cancelan tardiamente, evaluar el presupuesto financiero del hospital
con el fin de colocar este rubro como prioritario al inicio del mes y gestionar las
acciones pertinentes entre la gerencia, el departamento financiero y recursos

humanos para gque esta propuesta se cumpla.

Objetivo: Empleados satisfechos y motivados para continuar con el trabajo

asignado logrando asi también fidelizar al empleado con el hospital.
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Beneficiarios:

- Familia de empleados del Hospital.
- Empleados del Hospital.
- Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A.

4.2.2.4 MEDIO AMBIENTE.

« Estrategia 6: Fomentar mediante campafas internas y externas el
cuidado del medio ambiente

Propuesta: Realizar campafias continuas y permanentes fomentando el
cuidado del medio ambiente con temas tales como: reciclaje, cuidado del agua,
ahorro de la energia eléctrica, y a mas de esta medida colocar tachos de
basura ecoldgicos en lugares estratégicos del hospital.

Estos depositos estaran clasificados de la siguiente manera:

e Plomo: Papel o cartdn (de preferencia en buenas condiciones).
e Azul: Plasticos (reciclables).

e Verde: desechos orgénicos. (INEN, 2014)

Objetivo: El hospital contribuira con el cuidado del medio ambiente, disminuira
la contaminacién y creard una conciencia de conservacion del ecosistema,

garantizando el bienestar de la calidad de vida de las generaciones futuras.
Beneficiarios:

e Sociedad en general.
e Medio Ambiente.

e Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A.

Presupuesto estimado:

Impresion full color de afiches 30 1.80 54,00
A3
Estacién de 3 tachos de 3 325,00 975,00

basura ecolégicos
TOTAL 1029,00

Tabla 35: Estrategia 6 presupuesto estimado
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Fuente: Autoras

Elaborado por: Autoras

4.2.2.5 COMUNIDAD
« Estrategia 7: Aprovechar el espacio y los equipos con los que cuenta el
Hospital.

Propuesta: Sacar el mayor beneficio de los espacios con los que dispone el
hospital que no estan en uso para brindar una mejor atencion a las personas de
escasos recursos y a las que son referidas de las casas de salud publicas,
extendiendo horarios de atencion y/o contratando uno o dos médicos para que

puedan atender oportunamente a los clientes.

Objetivo: El Hospital se dard a conocer en el mercado como un hospital
solidario y comprometido con el bienestar de la comunidad, con lo cual también
atraera a nuevos clientes y su imagen se posicionara en el medio.

Beneficiarios:

e Personas de escasos recursos econémicos.
e Pacientes referidos del Ministerio de Salud Publico (MSP).
e Pacientes referidos del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

Presupuesto estimado:

Médico General 2 1676,00 3352,00

TOTAL 3352,00
Tabla 36: Estrategia 6 presupuesto estimado

Fuente: Autoras

Elaborado por: Autoras

4.3 Conclusiones

El término de RSE actualmente estd tomando mucha fuerza a nivel
internacional y en el Ecuador existen grandes empresas que estan innovando e
implementando en sus estrategias acciones que beneficie a todas sus partes

interesadas.
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Al levantar la informacion para realizar el marco tedrico de la presente
investigacion pudimos notar que anteriormente las empresas realizaban actos
de beneficio social o lo que en materia de RSE se conoce como filantropia que
es meramente el acto de dar caridad a los que mas lo necesitan, pero la
responsabilidad social empresarial es mucho mas que un acto de humanidad,
hay muchos conceptos que definen este término pero todos llegan a la misma
conclusion: en resumen es un conjunto de acciones o de estrategias basadas
en leyes y valores éticos que integran a todas las partes involucradas de la
empresa cuyos objetivos son generar riqueza, velar por el bienestar de su
publico interno al mismo tiempo que contribuye con la sociedad y el cuidado del

medio ambiente.

Luego de la investigacion realizada en el tema de Responsabilidad Social
Empresarial en general podemos deducir que las empresas que prestan
servicios de salud muy escasamente cuentan con un plan de responsabilidad
social que sea viable y aplicable, pues a pesar de realizar ayuda comunitaria o
brindar servicios gratuitos o a bajos costos, no se involucran a las otras partes
interesadas en estos beneficios 0 acciones, pues para que se considere como
un plan se deberia incluir a : clientes, proveedores, empleados, comunidad,

sociedad y medio ambiente.

En el caso especifico del Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A al realizar
el diagnéstico de la situacion del hospital en lo referente a RSE se encontraron

las siguientes situaciones:

e La falta de pago de sueldos a tiempo es uno de los inconvenientes que
genera malestar a nivel de los empleados, lo cual constituye una de las
principales faltas para cumplir con un correcto procedimiento en materia
de RSE.

¢ No existen programas de capacitaciones continuas a empleados lo que
da como resultado poca eficiencia a nivel laboral.

¢ No tienen definido una forma de reconocimiento a los empleados por el

trabajo cumplido lo que genera poca motivacion laboral.
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e El hospital a pesar de sus afos de servicio no ha logrado captar la
atencion del cliente pues en las encuestas realizadas apenas un 26%
prefiere al hospital como la primera opcién a la hora de recibir atencién
médica.

¢ De igual manera en las encuestas realizadas el 89% afirma no conocer
de acciones en beneficio de la sociedad que realice el hospital.

e En cuanto al cuidado medio ambiental al tratarse de servicios de salud
no promocionan ni trabajan con productos toxicos, y realizan con un

correcto tratamiento de los desechos hospitalarios.

Después de notar estas deficiencias en cuanto a las acciones en materia de
RSE del hospital proponemos un plan aplicable y viable a corto plazo que le
ayudara al hospital a fortalecer sus relaciones con sus empleados, clientes
y demas interesados aportando asi también al cuidado del medio ambiente
qgue hoy por hoy es una de las principales preocupaciones a nivel mundial,
con esto la empresa lograra reconocimiento a nivel local mejorando su

imagen y su capacidad financiera.
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4.4 Recomendaciones

Se recomienda que en Ecuador el tema de Responsabilidad Social
Empresarial se incluya en el pensum universitario ya que este no se conoce a

fondo, por lo que muchas personas confunden como ayuda social o filantropia.

El gobierno debe impartir mas normas de accion sobre RSE, para que de esta
manera las empresas tomen conciencia de que el servicio que brindan tiene
que ser de buena calidad, preocuparse del bienestar de sus empleados y

preservar el medio ambiente.

Los directivos del Hospital deben tomar en cuenta que hoy en dia aplicar la
RSE es una manera exitosa de realizar los negocios por lo que no deben

considerarlo como un gasto sino una inversién para su empresa.

El Hospital Universitario del Rio Hospirio SA debe implementar el plan de RSE
asumiendo todas las responsabilidades que esta implica y sus impactos, para
gue de esta manera sea una casa de salud de prestigio a nivel nacional y
fidelice a sus empleados y clientes al tener conocimiento de que realizan

buenas practicas de RSE.
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ANEXOS
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Anexol: Censo de Poblacion y Vivienda 2010

Tipo de la vivienda

CEPAL/CELADE Redatam+SP
8/7/2014

Base de datos
Ecuador::Censo de Poblaciéon y Vivienda
2010
Filtro

VIVIENDA.UR=1
Area Geogréfica
Seleccion\PROVIN_01.sel
Titulo

Tipo de la vivienda
Frecuencia

de Tipo de la

vivienda
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AREA #0101 CUENCA
Acumulado
Tipo de la vivienda Casos % %

Casa/Villa 71725 68 68
Departamento en casa o edificio 21265 20 88
Cuarto(s) en casa de inquilinato 8043 8 96
Mediagua 2887 3 99
Rancho 80 0 99
Covacha 388 0 99
Choza 114 0 99
Otra vivienda particular 422 0 100
Hotel, pensiodn, residencial u
hostal 75 0 100
Cuartel Militar o de
Policia/Bomberos 5 0 100
Centro de rehabilitacion
social/Carcel 9 0 100
Centro de acogida y proteccion
para nifios y nifias, mujeres e
indigentes 8 0 100
Hospital, clinica, etc. 30 0 100
Convento o institucion religiosa 20 0 100
Asilo de ancianos u orfanato 10 0 100
Otra vivienda colectiva 13 0 100
Sin Vivienda 6 0 100
Total 105100 100 100

Anexo 1: Tipos de viviendas en Cuenca.

Fuente: INEC
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Anexo 2: Piramide nivel socioecondmico agregado

V' N
i
S aw
e
o we

Fuente: INEC

NIVEL A

Caracteristicas de las viviendas

Viviendas con acabados de lujo, cada dormitorio posee un bafio privado.

Bienes

Todos los hogares poseen de todos los servicios basicos incluidos TV Cable e
Internet.

Son hogares que cuentan con todos los electrodomeésticos.

El 80% de los hogares disponen de hasta dos vehiculos.

Tecnologia

En promedio disponen de 4 celulares en el hogar.

Habitos de Consumo

Compra de vestimenta en centros comerciales

El 76% de los hogares han leido libros de estudio y de trabajo.

ducacion
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El jefe del hogar tiene un nivel de instruccién de superior y muchos de ellos
alcanzan estudios de postgrados.

Economia

Los jefes de hogar se desempefian como profesionales, cientificos,

intelectuales y miembros del poder ejecutivo
El 79% de los hogares tienen un servicio de seguro privado.

NIVEL B

Caracteristicas de las viviendas

Viviendas con acabados de primera, poseen dos bafios por vivienda.

Bienes

El 97% de los hogares disponen del servicio telefonico convencional e internet.

Son hogares que cuentan con todos los electrodomeésticos.

En promedio estos hogares disponen de un vehiculo.

Tecnologia

En promedio disponen de 3 celulares en el hogar.

Habitos de Consumo

Compra de vestimenta en centros comerciales.

El 69% de los hogares han leido libros de estudio y de trabajo.

Educacion

El jefe del hogar tiene un nivel de instruccion de superior Economia

Los jefes de hogar se desempefian como profesionales, cientificos,

intelectuales técnicos y profesionales del nivel medio.

El 47% de los hogares tienen un servicio de seguro privado

NIVEL C+

Caracteristicas de las viviendas

Viviendas con materiales predominantes de ceramica, baldosa y vinil.

Pose un bafo para hogar

Bienes

El 83% de los hogares disponen del servicio telefénico convencional.

Son hogares que cuentan electrodomésticos basicos como refrigeradora,
cocina con

horno, lavadora
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Tecnologia

En promedio disponen de 2 celulares en el hogar.

Habitos de Consumo

EL 38% de los hogares compra vestimenta en centros comerciales

El 46% de los hogares han leido libros de estudio y de trabajo.

Educacion

El jefe del hogar tiene un nivel de instruccién de secundaria completa.
Economia

Los jefes de hogar se desempefian como trabajadores de los servicios,
comerciantes y operadores de instalacion de maquinas y montadores.

El 20% de los hogares tienen un servicio de seguro privado

NIVEL C-

Caracteristicas de las viviendas

Viviendas con materiales predominantes de ladrillo o cemento.

Pose un bafo para el hogar

Bienes

El 52% de los hogares disponen del servicio telefonico convencional.

Son hogares que cuentan electrodomésticos basicos como refrigeradora y
cocina con horno, y menos del 48% tiene lavadora equipo de sonio y o
minicomponente.

Tecnologia

En promedio disponen de 2 celulares en el hogar.

Habitos de Consumo

EL 14% de los hogares compra vestimenta en centros comerciales

El 22% de los hogares han leido libros de estudio y de trabajo.

Educacion

El jefe del hogar tiene un nivel de instruccién primaria completa.

Economia

Los jefes de hogar se desempefian como trabajadores de los servicios Yy
comerciantes, operadores de instalacion de maquinas y montadores, y algunos
se encuentran inactivos

El 6% de los hogares tienen un servicio de seguro privado

NIVEL D
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Caracteristicas de las viviendas

Viviendas con materiales predominantes de ladrillo o cemento, tabla sin tratar o
tierra

El 31% de los hogares posen un bafo para el hogar.

Bienes

El 12% de los hogares disponen del servicio telefonico convencional.

Menos del 43% cuentan con electrodoméstico como refrigeradora y cocina con
horno, y el 5% tiene lavadora, el 10% equipo de sonido y o minicomponente.
Tecnologia

En promedio disponen de 1 celulares en el hogar.

Habitos de Consumo

El 9% de los hogares han leido libros de estudio y de trabajo.

Educacion

El jefe del hogar tiene un nivel de instruccion primaria completa.

Economia

Los jefes de hogar se desempeiian como trabajadores no calificados,
trabajadores de los servicios, comerciantes, operadores de instalacién de

maquinas y montadores, y algunos se encuentran inactivos. (INEC)

Anexo 2: Piramide e informacion por nivel socioecondémico.

Fuente: INEC
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Anexo 3: Tabulacién cruzada pregunta 1y 3.

Clinica Santa Inés

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N |Porcentaje| N |Porcentaje| N |Porcentaje

¢ Es usted cliente de
la Clinica Santa
Inés? * Como
Califica usted la 50 37,90% 82 62,10% | 132 | 100,00%
calidad de atencién
en la Clinica Santa
Inés

¢ Es usted cliente de la Clinica Santa Inés?*; Cémo califica usted la calidad de

atencion en la Clinica Santa Inés?

Como Califica usted la
calidad de atencién en la
Clinica Santa Inés

Bueno |Regular| Malo

¢, Es usted cliente de
la Clinica Santa 32 15 3
Inés?

Total 32 15 3

¢ Como califica usted la calidad de atencion en la Clinica Santa Ines?

W Buenc
.Regular
Crmalo

Recuento

Clinica Santa Ines

¢Es usted cliente de la Clinica Santa
Ines?
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Clinica Latinoamericana

Valido Total
N % N % N %

¢ Es usted cliente de
la Clinica
Latinoamericana? *
Como Califica usted 18 |13,60%| 114 |86,40%| 132 |100,00%
la calidad de
atencion en la Clinica
Latinoamericana

¢Es usted cliente de la Como Califica usted la
Clinica Latinoamericana? | calidad de atencion en
*Como Califica usted la la Clinica
calidad de atencién en la Latinoamericana
Clinica Latinoamericana

tabulacion cruzada Bueno | Regular | Malo
g,E,s_usted _cliente d_e la 11 5 5
Clinica Latinoamericana?

Total 11 5 2

¢ Como califica usted la calidad de atencién en la Clinica Latinoamericana?

WEuenc
ERegular
Cialo

Recuento

111%

Cinica Latinoamericana

¢Es usted cliente de la Clinica
Latinoamericana?
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Clinica Santa Ana

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vélido Perdidos Total
N % N % N %

¢ Es usted cliente de
la Clinica Santa
Ana? * Como
Califica usted la 27120,50%| 105(79,50%| 132]|100,00%
calidad de atencion
en la Clinica Santa
Ana

¢Es usted cliente de la Clinica Santa Ana?*Como Califica usted la calidad de

atencion en la Clinica Santa Ana tabulaciéon cruzada.

Como Califica usted la
calidad de atencion en
la Clinica Santa Ana

Bueno | Regular | Malo
¢ Es usted cliente de la
Clinica Santa Ana? 18 ! 2
Total 18 7 2

¢ Como Califica usted la calidad de atencién en la Clinica Santa Ana?

WEueno
.Regular
CMalo

Recuento

7%

Clinica Santa Ana

¢Es usted cliente de la Clinica
Santa Ana?
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Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A.

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N % N % N %

¢ Es usted cliente
del HUR? * Como
Califica usted la
calidad de atencion 26(19,70% | 106|80,30% | 132]100,00%
en el Hospital
Universitario del
Rio

¢ Es usted cliente del HUR?*Como Califica usted la calidad de atencion en el

Hospital Universitario del Rio tabulacion cruzada.

Recuento

Como Califica usted la

calidad de atencién en

el Hospital Universitario | Total
del Rio

Bueno |Regular | Malo

¢ Es usted cliente
del HUR?

Total 18 5 3 26

18 5 3 26
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s Como califica usted la calidad de atencién en el Hospital Universitario del Rio?

Il Bueno
I Regular
O malo
(=]
£
L]
3
o
o
Hospital Universitario del Rio Hospirio
¢éEs usted cliente del HUR?
Otras casas de Salud.
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N % N % N %

¢ Es usted cliente
habitual de Otras
casas de salud? *
Como Califica usted
la calidad de
atencion en Otras
Instituciones de
Salud

76 |57,60%| 56 |42,40% | 132 |100,00%

¢, Es usted cliente habitual de Otras casas de salud?*Como Califica usted la
calidad de atencion en Otras Instituciones de Salud tabulacion cruzada

Recuento

Como Callifica usted la calidad de
atencion en Otras Instituciones de | Total
Salud
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Bueno |Regular [Malo No
responde
¢ Es usted cliente
habitual de Otras casas 36 32 4 4 76
de salud?
Total 36 32 4 4 76

¢ Como califica usted la calidad de atencién en Otras instituciones de Salud?

W Bueno

1] Reqular
CIMalo

W 1o reponde

Recuento

Ctras

¢ Es usted cliente habitual de Otras casas
de salud?

Anexo 3: Gréficos tablas cruzadas preguntas 1y 3.
Fuente: Autoras

Elaborado por: Programa SPSS

Anexo 4: Fotos Hospital Universitario del Rio Obteniendo
Certificacion Mucho Mejor Ecuador
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®

iMucho
=\ 'mejor’

ECUADOR

Anexo 4:
Fotos
entrega
Certificado
Mucho
Ecuador al
Hospital

del Rio.

Fuente: Hospital Universitario del Rio.

Anexo 5: Némina de empleados

del Hospital del mes de

noviembre

NOMBRES

CARGO

DEPARTAMENTO

ACERO GUAMAN LILIAN
JOHANNA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

AGUAYZA PERGUACHI AUXILIAR DE

ZAIDA MARICELA ENFERMERIA ADULTOS |UCI ADULTOS
AGUILAR RODAS MARIA

PAOLA MEDICO EMERGENCIA
ALBARRACIN SOLANO

NATALY ALEXANDRA ENFERMERA UCI NEONATAL
ALMEIDA PALACIO ROSA | ASISTENTE

YOLANDA ADMINISTRATIVO CARTERA
ALVARADO PESANTEZ

NARCISA DE JESUS AUXILIAR NUTRICION NUTRICION

ALVAREZ GAYBOR DAVID
ORLANDO

PASANTE

HOSPITALIZACION

ALVAREZ GIRON JOSE
ISRAEL

TECNOLOGO MEDICO

LABORATORIO
CLINICO

ANDRADE MUNOZ JUAN
CARLOS

COORDINADOR (A)

INGENIERIA CLINICA'Y
HOSP

ANDRADE TORRES MARIA

VERONICA NUTRICIONISTA NUTRICION
ARCENTALES ORTIZ

MARTHA YOLANDA ENFERMERA 2 HOSPITALIZACION
ARENILLAS MEDINA LABORATORIO
MIRIAM PAULINA AUXILIAR DE PATOLOGIA |PATOLOGICO
AREVALO ESPINOZA

DIANA MAGALI PASANTE HOSPITALIZACION
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AZUCENA AUXILIAR ARCHIVOS ARCHIVO
ARIAS PAREDES ASISTENTE SERVICIO SERVICIOS AL
ALEXANDRA NEREIDA CLIENTE CLIENTE

ARIZAGA BERMEO NANCY
CATALINA

COORDINADOR (A)

AUDITORIA INTERNA

ASANZA ROJAS MARIA
ELISA

MEDICO

UCI ADULTOS

ATANCURI CAMPOVERDE
ERIKA ALEXANDRA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

AULESTIA CASTILLO

VERONICA LORENA AUXILIAR ENFERMERIA  |QUIROFANO
AUQUILLA COBOS LABORATORIO
CORNELIO FABIAN TECNOLOGO MEDICO CLINICO
AVILA CALDAS LOURDES LABORATORIO
ISABEL TECNOLOGO MEDICO CLINICO

AYABACA BERMEO NANCY
BEATRIZ

ENFERMERA

UCI NEONATAL

AYALA AUCAPINA MARIA

LABORATORIO

DEL CARMEN TECNOLOGO MEDICO CLINICO
BALBUCA CARCHIPULLA

MARIANA DE JESUS AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITALIZACION
BOJORQUE CORDERO

FANNY ELIZABETH ADMINISTRADOR COMPRAS

BORJA NARANJO MONICA | AUXILIAR DE

GRACIELA ENFERMERIA EMERGENCIA
BRAVO CHACA JOHANA AUXILIAR ENFERMERIA

BEATRIZ NEONATAL UCI ADULTOS
BUESTAN BUESTAN

GLORIA ESPERANZA LAVANDERIA LAVANDERIA
BURCA NORA PASANTE HOSPITALIZACION
BUSTAMANTE MORA

NARDA TATIANA AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITALIZACION

CABRERA FAJARDO
KATHERINE SELENA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

CABRERA GARZON

PAMELA MARISOL MEDICO UCI NEONATAL
CABRERA ORELLANA

JUAN DIEGO MEDICO QUIROFANO
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CALLE MALDONADO
JOHANNA TERESA
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AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

CALLE MINCHALA RAFAEL
ARCESIO

MEDICO

QUIROFANO

CALLE ORTEGA CARMEN
MAGALY

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

CALLE VAZQUEZ DIANA
CATALINA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITAL DEL DIA

CALLE VERA VIVIANA
DOLORES

AUXILIAR FARMACIA

FARMACIA

CAMACHO TORRES DIANA
CAROLINA

SUPERVISOR

SEGURIDAD Y SALUD

CAMPOS MOLINA DAVID
PAOLO

AUXILIAR ARCHIVOS

ARCHIVO

CAMPOVERDE ENCALADA
KARINA ALEXANDRA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

CAMPOVERDE GUTIERREZ

AUXILIAR ENFERMERIA

BETSABE PATRICIA NEONATAL UCI ADULTOS
CAMPOVERDE ORTEGA RECAUDADOR DE

SIMON BOLIVAR CARTERA CARTERA
CARABAJO DUTAN JUAN

PABLO MEDICO HOSPITALIZACION
CARANGUI SAYAGO NUBE

DEL ROCIO ENFERMERA UCI NEONATAL
CARDENAS CARDENAS

JUAN FERNADO PASANTE HOSPITALIZACION
CARRASCO AGREDO

PAOLA ANDREA PASANTE HOSPITALIZACION
CARRION DOMINGUEZ ASISTENTE

CESAR HUMBERTO

ADMINISTRATIVO

CARTERA

CASTILLO CABRERA

MARIA PAZ PASANTE HOSPITALIZACION
CASTILLO CALLE MARTHA

LEONOR ENFERMERA UCI NEONATAL
CASTILLO MATUTE ANA

LISSETH LICENCIADA IMAGEN

CASTRO CALLE MARIA
JOSE

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

CASTRO REYES MARIA
PAZ

MEDICO

HOSPITALIZACION
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CEVALLOS LARREA MARIA | ASISTENTE

JOSE ADMINISTRATIVO BODEGA
CHACA SIAVICHAY MARCO

VINICIO TECNOLOGO MEDICO IMAGEN

CHANGO SILVA MARIA
ISABEL

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

CHAUCA CURILLO
ERNESTO ROLANDO

AUXILIAR FARMACIA

FARMACIA

CHICA ALVARRACIN
PABLO ADRIAN

MEDICO

UCI NEONATAL

CHIMBO PAREDES
LOURDES MAGDALENA

AUXILIAR FARMACIA

FARMACIA

CHOGLLO SIGUENCIA

ROSA ANGELICA CONTADOR GENERAL CONTABILIDAD
CHUCARALAO CHABLA
MARTHA LUCIA ENFERMERA 2 HOSPITALIZACION

CHUMBAY LOJA DORIS
ANDREA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

CONTRERAS CARRASCO

AUXILIAR

INGENIERIA CLINICA'Y

JAIME WILLIAM MANTENIMIENTO HOSP

CORDERO ORDONEZ

CAROL ANDREA LICENCIADA IMAGEN
CORDOVA LOPEZ MONICA

FABIOLA MEDICO HOSPITALIZACION

CORELLA VERDUGO

YENNER FERNANDO JEFE DE SISTEMAS COMPUTO
CRIOLLO MOROCHO

JENNY ELIZABETH ENFERMERA UCI ADULTOS
CUBILLOS PATINO

ANDRES DAVID CAMILLERO HOSPITALIZACION
DAVALOS CEDILLO

CARLOS ALBERTO MEDICO QUIROFANO
DURAZNO SARMIENTO AUXILIAR SERVICIOS AL
MARIA FERNANDA ADMINISTRATIVA CLIENTE
ENCALADA CANTOS

LILIANA MERCEDES ENFERMERA EMERGENCIA

ENCALADA YUNGA
LOURDES ANGELICA

AUXILIAR ENFERMERIA

UCI PEDIATRICO

ERAZO FRAGA BOLIVAR
GILBERTO

AUXILIAR
MANTENIMIENTO

INGENIERIA CLINICA'Y

HOSP
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CARMEN VALERIA
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AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

FAJARDO ARIAS MERI AUXILIAR DE

JERMANIA ENFERMERIA ADULTOS | UCI ADULTOS
FAJARDO RODRIGUEZ

EDMUNDO RICARDO MEDICO UCI ADULTOS
FAREZ BARRETO LUISA

CARMELINA ENFERMERA 2 HOSPITALIZACION
FARINANGO PATINO AUXILIAR

MONICA CECILIA ADMINISTRATIVA COMPRAS
FERNANDEZ ANGUMBA

GIOVANNA KATERINE AUXILIAR NUTRICION NUTRICION

GONZALEZ LOYOLA

BELGICA CAROLINA CAJERA CAJA PRINCIPAL
GONZALEZ MEDINA

NANCY MARIBEL PASANTE HOSPITALIZACION
GONZALEZ MENSCH ASISTENTE SERVICIOS AL
MADELEINE ADMINISTRATIVO CLIENTE

GRANDA VINTIMILLA

ERIKA GABRIELA PASANTE HOSPITALIZACION
GUALLI ASTIMBAY MAYRA

ALEXANDRA ENFERMERA 2 HOSPITALIZACION
GUALLPA BAJANA

JESSICA ALEXANDRA ENFERMERA 2 HOSPITALIZACION
GUAMAN SALAMEA ASISTENTE

EDISSON XAVIER

ADMINISTRATIVO

CONTABILIDAD

GUANANGA IZA RUTH
MARLENE

ENFERMERA

UCI ADULTOS

GUANUCHE ULLAGUARI
MAIRA SUSANA

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

AUDITORIA INTERNA

GUANUCHE UYAGUARI
PABLO RAUL

PASANTE

HOSPITALIZACION

GUAPISACA CRIOLLO
DANIELA SOLEDAD

TECNOLOGO MEDICO

LABORATORIO
CLINICO

GUERRERO CISNEROS
ANA PAULA

PASANTE

HOSPITALIZACION

GUTIERREZ BARRERA
CRISTIAN SAUL

AUXILIAR
MANTENIMIENTO

INGENIERIA CLINICAY
HOSP

HERRERA AUCAPINA GINA

TARCILA

ENFERMERA 2

QUIROFANO
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IDROVO IDROVO MARIA
JOSE
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MEDICO

HOSPITALIZACION

IDROVO ORTIZ JOHANNA

ALICIA AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO
IDROVO QUINDE JUAN

FRANCISCO MEDICO EMERGENCIA
IDROVO TORRES MONICA

CAROLINA MEDICO HOSPITALIZACION
ILLESCAS OCHOA ASISTENTE LABORATORIO
MARTHA CARMITA ADMINISTRATIVO CLINICO

ILLISACA FAJARDO ROSA
INES

ENFERMERA

UCI NEONATAL

JARA JARA MONICA
PATRICIA

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

AUDITORIA INTERNA

JARA MALDONADO LOLA

MERCEDES AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO
JIMENEZ CORDERO

SUSANA ELIZABETH ENFERMERA 2 QUIROFANO
JIMENEZ HERRERA LABORATORIO
MIRIAM ELIZABETH TECNOLOGO MEDICO CLINICO
JIMENEZ SAMANIEGO

SEBASTIAN PATRICIO AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITALIZACION
JOYASACA LLIVIPUMA AUXILIAR ENFERMERIA

GUILLERMINA FATIMA NEONATAL UCI ADULTOS
LANDI HURTADO SARA

MARIBEL AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO
LARREA MANCHENO ASISTENTE SERVICIOS AL
IVETTE SHOMARA ADMINISTRATIVO CLIENTE

LAZO ENRIQUEZ LILIANA LABORATORIO
VERONICA TECNOLOGO MEDICO CLINICO

LAZO SARMIENTO XIMENA
BEATRIZ

AUXILIAR ENFERMERIA
NEONATAL

UCI NEONATAL

LEDESMA MOLINA
CARLOS ENRIQUE

AYUDANTE DE BODEGA

COMPRAS

LEON INIGUEZ NATALIA
ANABEL

MEDICO

HOSPITALIZACION

LEON YOSA JOANNA

COORDINADOR (A)

DIRECCION MEDICA

LITUMA FERNANDEZ
GLADYS GABRIELA

CAJERA

CAJA PRINCIPAL
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LOPEZ ALVARADO

MONICA ALEXANDRA ENFERMERA 2 QUIROFANO
LOPEZ DELGADO

LOURDES VERONICA CAJERA CAJA PRINCIPAL
LUDENA OCAMPO CARLOS | GERENTE GERENCIA HOSPIRIO
MILLAN (ADMINISTRADOR) S.A.

MACAS CALLE GEORGE LABORATORIO
HENRY TECNOLOGO MEDICO PATOLOGICO
MACAS JAPON SUSANA

GUADALUPE AUXILIAR NUTRICION NUTRICION
MALDONADO MALDONADO

MARIA CARMEN COORDINADOR (A) ADMISIONES
MALO CORRAL JUAN

SEBASTIAN MEDICO QUIROFANO
MAZA JARA JOHANNA

PATRICIA AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITALIZACION
MAZA PARRALES YURI

LILIANA FISIOTERAPISTA FISIOTERAPIA
MEJIA ARMIJOS MARIA

DEL ROCIO AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO
MEJIA GUZHNAY CARMEN

ISABEL ENFERMERA UCI PEDIATRICO
MELGAR PAUCAR ROSA

ELVIRA AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO
MELO CARILLO MIRYAN

JANETH AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO
MENDEZ COLCHA LABORATORIO
FERNANDO PATRICIO TECNOLOGO MEDICO CLINICO
MENDOZA GOMEZ

MONICA EUGENIA AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITAL DEL DIA
MENDOZA MENDIETA

MARINA ANGELITA ENFERMERA 2 QUIROFANO
MERCHAN CORONEL

MARIA GRACIELA ENFERMERA EMERGENCIA
MERCHAN IZURIETA

IRENE FERNANDA AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITALIZACION
MERCHAN MERCHAN

GUILLERMO ALCIDES AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITALIZACION
MESIAS MENDIETA ASISTENTE

DANIELA KARINA ADMINISTRATIVO IMAGEN
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MARIA GILMA ENFERMERA EMERGENCIA
MONTESINOS GUERRERO

JUAN JOSE MEDICO QUIROFANO
MORA DOMINGUEZ

JOHANNA PAOLA PASANTE HOSPITALIZACION

MORA GUZHNAY ROSANA
EMERITA

ENFERMERA 2

HOSPITALIZACION

MORAN MOROCHO AUXILIAR
DANIELA FERNANDA ADMINISTRATIVA IMAGEN
MORENO CHACON AUXILIAR INGENIERIA CLINICA'Y

ENRIQUE FRANCISCO

MANTENIMIENTO

HOSP

MOROCHO JEREZ JENNY
VICTORIA

TECNOLOGO MEDICO

MICROBIOLOGIA

MOROCHO MOROCHO
NANCY DEL ROCIO

AUXILIAR ENFERMERIA

QUIROFANO

MOSCOSO JERVES MARIA

PAZ MEDICO UCI NEONATAL
MUEVECELA

GUACHICHULLCA TATIANA | ASISTENTE LABORATORIO
SOLEDAD ADMINISTRATIVO CLINICO
MUNOZ YUQUILIMA LUIS AUXILIAR INGENIERIA CLINICAY
EDUARDO MANTENIMIENTO HOSP

MUNOZ YUQUILIMA

SANDRA PRISCILA LAVANDERIA LAVANDERIA
NARANJO AREVALO

SANDRA ELIZABETH ENFERMERA UCI ADULTOS
NARVAEZ MORA MARCIA LABORATORIO
PAOLA TECNOLOGO MEDICO CLINICO

NARVAEZ NARVAEZ JANET
DE JESUS

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

NARVAEZ NARVAEZ
NANCY JANETH

ENFERMERA

QUIROFANO

NEIRA URGILES NELLY
HAYDEE

ENFERMERA 2

HOSPITALIZACION

NIEVECELA PEREZ
MONICA FERNANDA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

NIEVES VAZQUEZ LORENA
ALEXANDRA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

NOVILLO CHIRIBOGA
FERNANDO DANILO

AUXILIAR
MANTENIMIENTO

INGENIERIA CLINICA'Y

HOSP
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NAUTA VELECELA SERVICIOS AL
CARMEN MARLENE RECEPCIONISTA CLIENTE

OLAYA LOOR GENESIS

ESTEFANIA MEDICO HOSPITALIZACION
OLEA ZUNIGA JAIRO

DANIEL AUXILIAR ARCHIVOS ARCHIVO
ORDONEZ CRIOLLO

NANCY BEATRIZ ENFERMERA EMERGENCIA
ORDONEZ FLORES DIANA |AUXILIAR ENFERMERIA

MARICELA NEONATAL UCI ADULTOS
ORDONEZ MONTESDEOCA

GLORIA REBECA MEDICO EMERGENCIA
ORELLANA LOYOLA MARIA

FERNANDA AUXILIAR ENFERMERIA |HOSPITALIZACION

ORELLANA ORELLANA

CARMEN GUILLERMINA ENFERMERA UCI NEONATAL
ORELLANA TORRES ASISTENTE GERENCIA HOSPIRIO
MARIA AUGUSTA ADMINISTRATIVO S.A.

ORRALA SANTOS

MARJORIE DEL ROCIO SUPERVISOR CAJA PRINCIPAL
ORTEGA LEON JULIA

GABRIELA AUDITOR AUDITORIA INTERNA
ORTEGA VICENTE JANETH

PATRICIA AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITALIZACION
ORTIZ GUEVARA KERLY ASISTENTE GERENCIA HOSPIRIO
SESIBEL ADMINISTRATIVO S.A.

PACCHA CHALAN LILIANA

PATRICIA AUXILIAR NUTRICION NUTRICION

PACHECO IDROVO
EDISON PAUL

MEDICO

HOSPITALIZACION

PADILLA AGUILAR JOHANA
KAROLINA

AUXILIAR ENFERMERIA
NEONATAL

UCI ADULTOS

PADILLA COLLAGUASO
NANCY MARGARITA

ENFERMERA

UCI PEDIATRICO

PADILLA LUDIZACA
PIEDAD ESTEFANIA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

PALACIOS PALACIOS IVAN
FERNADO

PASANTE

HOSPITALIZACION

PALTAN ANGUMBA
ANDREA LILIANA

AUXILIAR CONTABLE

CONTABILIDAD
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CATALINA ENFERMERA UCI PEDIATRICO
PATINO PATINO MAURICIO

EUGENIO MEDICO EMERGENCIA
PAUTE PAREDES

GUSTAVO ADOLFO TECNOLOGO MEDICO IMAGEN

PAZMINO CARDOSO

MONICA GABRIELA PASANTE HOSPITALIZACION

PEDROZA ASTUDILLO
AIDA CECILIA

AUXILIAR CONTABLE

CONTABILIDAD

PENA HERRERA JOSE

LUIS AUXILIAR ENFERMERIA  |QUIROFANO
PENAFIEL CAMPOVERDE

MARIA FLOR ENFERMERA 2 HOSPITALIZACION
PENALOSA LUNA JENNY

GUADALUPE AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO

PERCY VERGARA LUIS
ALBERTO

DIRECTOR MEDICO

DIRECCION MEDICA

PILLACELA MOROCHO

MARTHA XIMENA AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO
PILLACELA ZHUNIO

MIRIAM AUGUSTA ENFERMERA 1 HOSPITALIZACION
PINEDA DELGADO MAYRA | AUXILIAR DE

ALEXANDRA ENFERMERIA HOSPITALIZACION
PORTILLA ZHICAY NANCY

ROCIO ENFERMERA UCI NEONATAL
POZO PEREZ SANDRA

BEATRIZ MEDICO UCI PEDIATRICO
PRETI MUNOZ SOFIA AUXILIAR GESTION TALENTO

ELIZABETH ADMINISTRATIVA HUMANO
PUIN GUTAMA NORMA
ALEXANDRA AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITALIZACION

QUEZADA ESCANDON
ANTONIO JOSE

AUXILIAR FARMACIA

FARMACIA

QUEZADA PONCE MARIA | AUXILIAR INGENIERIA CLINICA'Y
DEL ROSARIO MANTENIMIENTO HOSP

QUEZADA PONCE SUSANA | AUXILIAR INGENIERIA CLINICAY
JANETH MANTENIMIENTO HOSP

QUINDE NIVECELA ASISTENTE

CRISTIAN SANTIAGO ADMINISTRATIVO COMPUTO
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TECNOLOGO MEDICO

MICROBIOLOGIA

QUINTUNA BASTIDAS LINA

GERMANIA ENFERMERA UCI ADULTOS
QUINTUNA CARDENAS AUXILIAR

MARCIA LORENA ADMINISTRATIVA IMAGEN
QUINTUNA QUICHIMBO

ADRIANA JAQUELINE AUXILIAR ENFERMERIA |HOSPITALIZACION
QUITO ORELLANA DIANA

ELIZABETH ENFERMERA 2 QUIROFANO
QUITO UCHO NANCY

YOLANDA AUXILIAR FARMACIA FARMACIA
QUIZHPE AVILA MAYRA

ALEXANDRA ENFERMERA 2 QUIROFANO
QUIZHPI ATANCURI AUXILIAR DE

GLORIA BEATRIZ ENFERMERIA HOSPITAL DEL DIA

RAMON PATINO CARMEN

ELINA AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITALIZACION
RAMON QUEZADA FLOR

MARIA LAVANDERIA LAVANDERIA

REINO SINCHI DANIEL GERENCIA HOSPIRIO
ESTEBAN MENSAJERO S.A.

RIVERA CORDERO

ANDREA DEL CARMEN ENFERMERA 2 HOSPITALIZACION

RODRIGUEZ MONGE

MARCO ANTONIO TECNOLOGO MEDICO IMAGEN
RODRIGUEZ SILVA AUXILIAR
GLENDA CATHERINE ADMINISTRATIVA CAJA MEDICA

ROJAS CAMPOVERDE

FATIMA LETICIA ENFERMERA 2 HOSPITALIZACION
SAAVEDRA PALACIOS
JUAN RAFAEL PASANTE HOSPITALIZACION

SACOTO CABRERA

CRISTIAN ESTEBAN COORDINADOR (A) MARKETING
SANCHEZ HERAS

LOURDES ELIZABETH AUXILIAR NUTRICION NUTRICION
SANCHEZ ILLESCAS

MERCEDES YADIRA AUXILIAR FARMACIA FARMACIA
SANCHEZ TOLEDO

SERGIO MAURICIO AUXILIAR FARMACIA FARMACIA
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SANTIAGO ESTEBAN PASANTE HOSPITALIZACION
SARMIENTO GOMEZ

DAVID ALEXANDER CHEF NUTRICION
SARMIENTO ORTIZ JUAN

GABRIEL MEDICO QUIROFANO
SARMIENTO TIXI CARLOS

ADRIAN CAMILLERO HOSPITALIZACION

SEGARRA MOGROVEJO
ANGELA SUSANA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

SIAVICHAY ROMERO

KLEBER EDUARDO TECNOLOGO MEDICO IMAGEN

SIGUENZA ERREIZ

ERLINDA JAQUELINE AUXILIAR ENFERMERIA HOSPITALIZACION
SUAREZ PACHECO

VANESSA ELIZABETH AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO
SUCUNUTA SONGOR

SANDRA ELIZABETH ENFERMERA 2 ENDOSCOPIA
TENESACA FAREZ JOSE AUXILIAR INGENIERIA CLINICA'Y

MIGUEL

MANTENIMIENTO

HOSP

TENESACA SOTAMBA
JOHANNA MARICELA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

TENORIO MENDOZA
MONICA ALEXANDRA

AUXILIAR
ADMINISTRATIVA

AUDITORIA INTERNA

TIGRE ONCE LOURDES

CATALINA AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO
TINOCO PAREDES
JAZMINA AUXILIAR ENFERMERIA | QUIROFANO

TORRES MACAS DIANA
ELIZABETH

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

TORRES PALACIOS
NATALY CAROLINA

PASANTE

HOSPITALIZACION

TRELLES CALLE MARTHA
ALICIA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

URGILES GONZALEZ

TERESA DE LA NUBE ENFERMERA QUIROFANO
UYAGUARI SISALIMA FLOR

VALERIA ENFERMERA HOSPITALIZACION
VANEGAS ORTIZ GERMAN

AUGUSTO MEDICO HOSPITALIZACION
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HERNAN ENFERMERA EMERGENCIA
VELASCO JARA DIANA SERVICIOS AL
VERONICA RECEPCIONISTA CLIENTE

VELECELA PEREZ HILDA
MARGARITA

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

VELECELA VEGA MARIA
EUGENIA

AUXILIAR FARMACIA

FARMACIA

VILLA PAUTA LUIS
ENRIQUE

AUXILIAR
MANTENIMIENTO

INGENIERIA CLINICA'Y
HOSP

VINUEZA ALVEAR MONICA
PATRICIA

MEDICO

LABORATORIO
PATOLOGICO

VINANSACA
GUACHICHULLCA NANCY
FLOR

AUXILIAR ENFERMERIA

HOSPITALIZACION

VIZHCO CORAIZACA AUXILIAR DE
JOHANNA DEL ROCIO ENFERMERIA ADULTOS | UCI ADULTOS
WEBSTER VALVERDE

ESTEFANIA SOFIA PASANTE HOSPITALIZACION
YUNGA CHAPA LIGIA

ELENA ENFERMERA 2 HOSPITALIZACION
YUNGA GUAMAN MILTON

PAUL MEDICO UCI ADULTOS
ZARUMA CARRION

MONICA ELIZABETH AUXILIAR NUTRICION NUTRICION
ZHANAY QUITO FRANKLIN

SALVADOR AUXILIAR ARCHIVOS ARCHIVO

ZUMBA PENALOSA MAYRA LABORATORIO
ALEJANDRA TECNOLOGO MEDICO | CLINICO

Anexo 5: Nomina de empleados del Hospital del mes de noviembre 2014.

Fuente: Hospital del Rio.

KARINA BERNAL
TANIA SARMIENTO

157




UNIVERSIDAD DE CUENCA

Anexo 6: Disefio del diploma de reconocimiento empleado del
mes.

E DEL RIO

Hospital Universitario mmmM_W

RECONOCIMIENTO A LA
EFICIENCIA

CONCEDIDO A
[NOMBRE]

Por ser un empleado ejemplar y cumplir las labores
encomendadas con responsabilidad y eficiencia.

iNo podriamos hacerlo sin ti!

Concedido el dia de , 20

Anexo 6: Disefio del diploma de reconocimiento empleado del mes.
Elaborado por: Autoras.
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Anexo 7: Modelo de afiches paraincentivar el reciclaje.

el mundo
es nuestro hogar,

iCuidalo! ®

REUTILIZA, REDUCE Y RECICLA...

iAh y una R mas se
’ I}ESPONSABLE!

Empieza hoy para
salvar el mafiana

\

EDELRIO

-
! Hospital Universitario _mmmM—W

Anexo 7: Afiche campafa de cuidado al medio ambiente.

Elaborado por: Autoras
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Anexo 8: Modelo de tachos de basura ecoldgicos.

] Punto Ecologico

,,,,,,,,,,,

Anexo 8: Modelo tachos de basura ecoldgicos

Fuente: Internet
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Anexo 9: Diseilo de Tesis
1.- TEMA

‘PROPUESTA DE UN PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL APLICADA AL HOSPITAL UNIVERSITARIO DEL RIO
HOSPIRIO S.A., PARA EL PERIODO 2013-2014”

2.- INTRODUCCION

El Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A. es una Institucion Universitaria
que inicié6 su funcionamiento el 26 de mayo de 2009, ofreciendo servicios
meédicos de primera calidad con los mas altos estandares tecnologicos y de

recursos humanos que se encuentran disponibles en el austro ecuatoriano.

Dentro de los servicios con que cuenta el Hospital estan las areas de
Hospitalizacién general, Hospitalizacion pediatrica, unidad quirargica, Unidad
de Cuidados intensivos adultos, Unidad de Cuidados Intensivos Neonatales y
de Cuidados intensivos pediatricos, asi como laboratorio clinico automatizado,
Laboratorio de microbiologia, (el hospital cuenta con un resonador magnético
de 1,6 Teslas), servicio de gastroenterologia, farmacia para venta al publico
entre otros, detallados posteriormente. (Hospital del Rio Hospirio S.A., 2014).

3.- SELECCION Y DELIMITACION DEL TEMA DE INVESTIGACION
3.1 ANTECEDENTES

Hace mas de tres décadas el Eco. Milton Friedman (PREMIO NOBEL DE
ECONOMIA EN 1976) propuso una teoria segun la cual la Unica
responsabilidad social de los negocios consiste en maximizar la rentabilidad
para los accionistas dentro del marco de la ley. Segun Friedman, la Unica
responsabilidad de una empresa es para con sus accionistas y mientras utiliza
sus recursos de la manera mas eficiente posible podra ofrecer a la sociedad los
mejores productos y servicios al precio mas razonable y generar empleo,

produccion e inversion.
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Este modelo parte de la teoria microecondmica, en la cual se asume la
competencia perfecta, con igual acceso a la informaciébn por parte de
productores y compradores y con la virtual inexistencia de incertidumbre. Pero
el mundo real dista sustancial mente de este modelo ideal. Si a esto se suman
las limitaciones de los marcos legales y las instituciones estatales, la
corrupcion, el poder de los oligopolios, entre otros, el modelo pareceria ser de

aplicacion limitada.

Una década después se introdujo un nuevo planteamiento segun el cual la
responsabilidad social de los negocios abarcaba las expectativas econémicas,
legales, éticas y filantrépicas que la sociedad tiene de las organizaciones en un
momento dado del tiempo. Esta nueva teoria contempla un espectro mas
amplio de personas que se ven afectadas por las acciones de las empresas
que trasciende el circulo de los accionistas e involucra a los empleados,
clientes, proveedores, competidores, la comunidad inmediata y la sociedad en
general. Estos grupos son conocidos en inglés como los stakeholders de la

empresa o grupos implicados con la empresa.

La Responsabilidad Social Empresarial parte del nuevo concepto de riqueza.
La riqgueza ya no es fundamentalmente recursos tangibles como tierras,
edificios, fabricas; hoy la riqueza deviene de bienes intangibles como

informacion, reputacion de las marcas, know how, fidelizacién de los clientes.

En resumen la responsabilidad social de la empresa es el compromiso que
tiene la empresa de contribuir con el desarrollo, el bienestar y el mejoramiento
de la calidad de vida de los empleados. Es la capacidad de valorar las
consecuencias que tienen en la sociedad las acciones y decisiones que
tomamos para lograr los objetivos y metas propias de nuestras organizaciones.
(Horacio M. H., 2010, pags. 27-30)

3.2 IMPORTANCIA DEL TEMA

En la actualidad el tema de responsabilidad social para las empresas es de
vital importancia ya que este engloba a todos los publicos interesados tanto

internos como externos.
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Pensamos que con nuestra investigacion podriamos aportar elementos
significativos para la toma de decisiones de la alta gerencia del hospital y sus

directivos en aspectos econémicos, sociales y medioambientales.

Con el desarrollo de esta propuesta fortaleceremos los conocimientos
adquiridos en nuestra formacién académica, logrando de esta manera un

excelente desempefio en nuestra vida profesional.
3.3 DELIMITACION DEL TEMA
3.3.1 CONTENIDO
PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
3.3.2 CAMPO DE APLICACION
3.3.2.1 PUBLICO INTERNO
EMPLEADOS
3.3.2.2 PUBLICO EXTERNO
CLIENTES
SOCIEDAD
3.3.3 ESPACIO
HOSPITAL UNIVERSITARIO DEL RIO HOSPIRIO S.A.
3.3.4 PERIODO
2013-2014
3.3.5TITULO

‘PROPUESTA DE UN PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL  APLICADA AL HOSPITAL UNIVERSITARIO DEL RIO
HOSPIRIO S.A., PARA EL PERIODO 2013-2014".

4.- JUSTIFICACION

4.1 JUSTIFICACION ACADEMICA
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Se justifica el tema en lo académico ya que la investigacion servira para
empresas, estudiantes y personas que requieran realizar un plan de
responsabilidad social, también podra ser utilizado como complemento a
planes ya establecidos o como una guia para trabajos estudiantiles.

4.2 JUSTIFICACION INSTITUCIONAL

Se justifica el tema en lo institucional porque mediante esta investigacion el
hospital podra implementar un plan de responsabilidad social que ayudara a
mantener una mejor relacion con las personas involucradas directa e
indirectamente con la empresa logrando asi también mayores beneficios

econdmicos.
4.3 JUSTIFICACION SOCIAL

Se justifica el tema porque con un plan de responsabilidad social bien
ejecutado la empresa lograra un mejor desempefio institucional dando como
resultado empleados satisfechos que a su vez brindaran un servicio oportuno y
de buena calidad, asi como también el hospital obtendra renombre mediante
la difusion de los testimonios de las personas que hayan recibido ayuda social

por parte del hospital.
4.4 JUSTIFICACION PERSONAL

Se justifica en lo personal porque poseemos la predisposicion y el compromiso
para la realizacion del trabajo de investigacibn pues confiamos en los

conocimientos adquiridos en nuestra formacién académica.
4.5 FACTIBILIDAD

El tema es factible ya que la informacion que se requiere para esta propuesta
se encuentra disponible y es accesible, ademas que contamos con la
autorizacion y apoyo de los directivos del Hospital Universitario del Rio Hospirio
S.A

5.- DESCRIPCION DEL OBJETO DE ESTUDIO

RAZON SOCIAL: HOSPITAL UNIVERSITARIO DEL RiO HOSPIRIO S.A.
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UBICACION: Av. de las Américas y Av. 24 de Mayo (Autopista Cuenca-

Azogues)
CUENCA — ECUADOR

MISION

Ofrecer cobertura de excelencia en las distintas areas de salud, dentro de los
mas exigentes parametros de calidad, eficiencia y avances cientifico-
tecnolégicos. Formar universitarios de excelencia con don de gente en
diferentes ramas de la medicina. Atendemos de manera efectiva y oportuna a
nuestros usuarios con los mejores especialistas ofreciendo tranquilidad y
seguridad. Proporcionar un calido ambiente de trabajo a nuestros
colaboradores. (Hospital del Rio Hospirio S.A., 2014)

VISION

El Hospital Universitario del Rio sera el referente de excelencia en la prestacion
de servicios de salud y ensefianza de medicina en el pais. En manos de los
mejores profesionales y especialistas médicos. (Hospital del Rio Hospirio S.A.,
2014)

VALORES

Excelencia, integridad, vocacion de servicio, racionalidad vy eficiencia,
integralidad en el servicio. (Hospital del Rio Hospirio S.A., 2014)

MANDAMIENTOS DEL HOSPITAL DEL RIO

Conocer el credo, imprimirle caracter y hacerlo mio. Identificar nuestras metas

y estar seguros gue estén de acuerdo con las metas del Hospital.

Practicar el trabajo en equipo y el servicio integral para crear un ambiente

positivo.
Conocer las necesidades de nuestros clientes/pacientes.

Contar con la capacidad para resolver cualquier problema que se presente con

nuestros pacientes/clientes.
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En escena: Sonreir, mantener contacto visual directo y positivo, utilizamos un

lenguaje adecuado.

Somos embajadores de nuestro Hospital dentro y fuera del mismo.
Conocemos y recomendamos siempre los servicios que brindamos en el

Hospital del Rio.
Cambiamos el “por ahi” por el “acompafneme por favor”.

Tranquilizar a nuestros pacientes, ofreciendo lo que pueda fortalecer a nivel

espiritual y fisico.

Nivel de aseo impecable, cuidamos nuestra apariencia fisica y siempre

portamos nuestro carnet de identificacion personal

Protegemos los bienes del hospital. (Hospital del Rio Hospirio S.A., 2014)
6 .- PROBLEMATIZACION

6.1 PROBLEMA CENTRAL

El Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A no esta trabajando de manera
eficiente en el &rea de Responsabilidad Social, ya que las escazas acciones
realizadas no se han ejecutado dentro del marco de un plan normalizado y

formalizado.
6.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

6.2.1 Las acciones que realiza el Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A en
su plan de seguridad y salud laboral no se estan implementado de manera

correcta.

6.2.2 La empresa no le da un adecuado manejo y supervision a los proyectos y

convenios de Responsabilidad Social que se plantean.

6.2.3 Dentro de la planificacion estratégica del hospital no se consideran
acciones de responsabilidad social ejecutables a corto plazo tanto dentro como

fuera de la empresa.

7. OBJETIVOS
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7.1 OBJETIVO GENERAL

Brindar al Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A. una propuesta de un Plan
de Responsabilidad Social aplicable y ejecutable en un corto plazo, de tal
manera que estas acciones retribuyan los beneficios esperados tanto para la
empresa como para la sociedad.

7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

7.2.1 Diagnosticar la situacion actual del Hospital Universitario del Rio Hospirio
S.A, de manera que podamos contar con la informacién necesaria para el

desarrollo de la investigacion.

7.2.2 Analizar como el Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A maneja el

tema de Responsabilidad Social Empresarial respecto a sus stakeholders.

7.2.3 Fundamentar tedricamente el tema de Responsabilidad Social

Empresarial referente a empresas de servicios.

7.2.4 Proponer el Plan de Responsabilidad Social Empresarial para el Hospital

Universitario del Rio Hospirio S.A.
8.- MARCO TEORICO
PLANEACION ESTRATEGICA

Segun Leonard D. Goodstein planeacion es el proceso de establecer objetivos
y escoger el medio mas apropiado para el logro de los mismos antes de
emprender la accién. Asi mismo se define como el proceso por el cual los
miembros guias de una organizacion prevén su futuro y desarrollan los
procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlo. (Estela Garcia

Sanchez, Maria de Lourdes Valencia Velazco, 2007, pag. 11)
GESTION DE TALENTO HUMANO

Y segun Federico Atehortia Hurtado en su libro sistema de gestion integral,
dice que este proceso es de alta importancia en el marco de un sistema de
gestion integral, por cuanto es en el talento humano donde descansa buena

parte del éxito o el fracaso de una entidad.
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RESPONSABILIDAD SOCIAL

La responsabilidad social empresarial es el conjunto de las acciones
innovadoras de una organizacion, basadas en el cumplimiento de las leyes y en
los valores éticos para institucionalizar un gobierno corporativo trasparentes
que integre en las actividades en curso de la organizacion la generacion de
riqueza respetuosa de los derechos humanos con las responsabilidades de sus

actividades sobre la sociedad y el medio ambiente. (Martinez, 2010, pag. VI)
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL.

En cualquier tipo de organizacion interactlan personas; no importa su niumero,
pueden ser muchas o pocas; cada una de ellas cumple un rol, desde simples
empleados hasta jefes o directivos. Muchas veces son al mismo tiempo, jefes y
empleados. Todas estas personas tienen determinados comportamientos, no
siempre los mismo, segun las circunstancias y sus roles. A la suma de todos
estos comportamientos, sus causas y motivos, sus interrelaciones, etc., a todo
este conjunto de temas, se los denomina comportamiento organizacional.
(ALLES, 2008, pags. 17-18)

STEAKEHOLDERS

El término agrupa a trabajadores, organizaciones sociales, accionistas y
proveedores, entre muchos otros actores clave que se ven afectados por las
decisiones de una empresa. Generar confianza con estos es fundamental para

el desarrollo de una organizaciéon. (Empresa El Mercurio S.A.P, s.f.)
CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional es un conjunto de propiedad del entorno de trabajo,
percibido directamente o indirectamente por los empleados, que se supone que
es una fuerza importante para influir en el comportamiento de los empleados.

(Enciclopedia Financiera, s.f.)
MORAL

El termino moral se refiere a un conjunto de principios, valores, patrones de

conducta, prohibiciones e ideales de vida buena que conforman un sistema,
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propio de un colectivo humano concreto en un determinado momento histérico.
Refleja una particular forma de vida de la mayoria de los miembros de una
sociedad. (Horacio M. H., 2010, pag. 1)

ETICA

La Etica es la ciencia que estudia de una manera reflexiva la conducta humana.
Es una ciencia no tedrica, que se traduce en actos concretos. Es una ciencia
no estatica sino dinamica y constructiva del ser humano. La ética debe guiar el
desarrollo de las personas y del colectivo social. (Horacio M. H., 2010, pags. 2-
3)

ETICA EMPRESARIAL

La ética empresarial es ante todo una ética de las organizaciones, donde la
dimension colectiva va mas all4d de las voluntades individuales. Para Adela
Cortina “la ética empresarial consistiria, por tanto, en el descubrimiento y la
aplicacion de los valores y normas compartidas por una sociedad pluralista —
valores que componen una é€tica civica- al ambito peculiar de la empresa, lo
cual requiere entenderla segun un modelo comunitario, pero siempre

empapado de pos convencionalismo”. (Horacio M. H., 2010, pag. 18)
VENTAJA COMPETITIVA
Opera con una combinacion de atributos que le permiten superar a sus rivales.

Distingue claramente a una organizacion e sus competidoras y le da una

ventaja sobre ellas en el mercado

Es una competencia central que permite que una organizacion supere a sus
competidoras. (SHERMERHORN, 2010)

SEGURIDAD Y SALUD LABORAL

La seguridad se relaciona con el hecho de proteger a los empleados contra las
lesiones causadas por accidentes relacionados con el trabajo. Dentro de la
amplia definicion de seguridad se incluyen factores relacionados con los

efectos de las lesiones provocadas por tension continua y de la violencia en el
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lugar de trabajo y en la familia. La salud se refiere al hecho de que los
empleados se mantengan libres de enfermedades fisicas y emocionales.
(MONDY, 2010, pag. 340)

VALORES

Los valores son principios que nos permiten orientar nuestro comportamiento
en funcion de realizarnos como personas. Son creencias fundamentales que
nos ayudan a preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, 0 un

comportamiento en lugar de otro. (JIMENEZ, s.f.)
SUSTENTABILIDAD

Condicién que garantiza que los objetivos e impactos positivos de un proyecto
de desarrollo perduren de forma duradera después de la fecha de su
conclusion. (PEREZ, 2005)

SERVICIO SOCIAL

Es una actividad eminentemente formativa y de servicio, es decir, por un lado
afirma y amplia la informacion académica del estudiante y ademas permite

fomentar en él una conciencia de solidaridad con la sociedad.

El Servicio Social es una estrategia educativa en su mas amplio sentido, es una
practica integral comprometida con la sociedad que permite consolidar la
formacion y es también es un factor estratégico en la tarea de impulsar el
desarrollo municipal, estatal, regional y nacional; asi como para mejorar los
mecanismos que conducen a disminuir las desigualdades sociales propiciando
mayores oportunidades para un desarrollo individual y comunitario.

(Universidad Auténoma de Sinaloa, s.f.)
9.- FORMULACION DE HIPOTESIS.

Con un Plan de Responsabilidad Social Empresarial normalizado vy
formalizado, el Hospital Universitario del Rio Hospirio S.A trabajara de manera

eficiente logrando que sus acciones sobre RSE sean ejecutables y aplicables.
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10.- CONSTRUCCION DE VARIABLES E INDICADORES.

VARIABLES CATEGORIAS

Ambiente laboral Motivacion Intrinseca

Capacidad de la Fuerza|Recompensas

Laboral Econdmicas
Capacidad Gerencial Motivacién
Marketing Clima Laboral
Equipos Eficiencia
Gestion Social Eficacia
Gestiéon Ambiental Marketing
Calidad

Insatisfaccion

Tecnologia

Responsabilidad

social

Desarrollo

Motivacion Extrinseca
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11.- DISENO METODOLOGICO
Poblacion y Muestra.

Para la seleccidon de la muestra en los grupos de interés internos (empleados)
utilizaremos un muestreo al azar simple ya que nos interesa conocer la

situaciéon de los empleados indistintamente de su cargo.

Para la seleccion de la muestra en los grupos de interés externos (clientes) se
utilizara un muestreo por conglomerado ya que el hospital tiene clientes de
distintos estratos econdémicos.

Tratamiento de la Informacion

Para el tratamiento de la informacioén utilizaremos herramientas de office como:

excel, Word y power point para el procesamiento de la informacion.

También utilizaremos tablas graficos y figuras para la interpretacion tanto de las

encuestas y entrevistas asi como también de la informacion recolectada.
Métodos de Recoleccion de la Informacion.

Para el desarrollo del presente trabajo investigativo aplicaremos un método de
recoleccion de fuentes primarias a los stakeholders que nos permitira conocer
de mejor manera el grado de responsabilidad social existente en el hospital,
para esto utilizaremos técnicas cuantitativas tales como: estadistica y
cuestionarios de evaluacion, ademas de técnicas cualitativas tales como

entrevistas.

Ademas también recurriremos a fuentes secundarias de informacion para
consultar conceptos e informacion necesaria para el desarrollo de nuestro

trabajo investigativo.

En los cuadros siguientes se exponen las técnicas que se utilizaran en esta

investigacion tanto para el publico interno como para el externo.
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TECNICAS DE INVESTIGACION PUBLICO INTERNO

TECNICAS CUANTITATIVAS

TECNICAS CUALITATIVAS

VARIABLES GRUPO

CATEGORIAS ESTADISTIC | REGISTR | ENCUEST %z'SFERTJ\C/?I'CL:JR?E ENTREVIST S TESTIMONI nggggﬁg&i’g OTRO
AS (@) A A FOCALE oS S

DA S A

Ambiente laboral XXXX

Capacidad de la X XXX

Fuerza Laboral

Capacidad XX XXXX

Gerencial

Gestion Ambiental XX XXXX

Mo'gvamon XXX X

Intrinseca

Recompensas XX XXXX

EconOmicas

Clima Laboral XX XXXX

Mo'uyauon XX XXX

Extrinseca

Eficiencia XX XXXX

Eficacia XX XXXX

Insatisfaccion XXXX X

Responsabilidad XX XXX X

social

TECNICAS DE INVESTIGACION PUBLICO EXTERNO

VARIABLES

TECNICAS CUANTITATIVAS

TECNICAS CUALITATIVAS
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OBSERVACIO OBSERVACIO
ESTADISTICA | REGISTR ENCUESTA N ENTREVIS | GRUPOS | TESTIMONIO N OTRO
S o) ESTRUCTURA TA FOCALES S ESTRUCTURA S
DA DA
Equipos XX XXXX
Gestion Social X XXXX XX X
Gestion Ambiental X XXXX XX X
Eficiencia XXXX
Eficacia XXXX
Marketing XXXX XXXX
Calidad XXX XXXX X
Insatisfaccion XX XXXX XX
Tecnologia XX XXXX X
Res_ponsabllldad XX KXXX XXXX
social
Desarrol_lo de XX KXXX
Estrategias
100 % =
XXXX
75% = XXX
50% = XX
25% = X
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12.- ESQUEMA TENTATIVO

CAPITULO 1

ANTECEDENTES DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO DEL RIO HOSPIRIO S.A
1.1 Historia.

1.2 Misioén, Vision Objetivos y Valores.

1.3 Naturaleza de la Institucion.

1.4 Estructura Organizacional.

CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 Origenes de la Responsabilidad Social

2.2 Definicion de Responsabilidad Social Empresarial.
2.3 Alcances de Responsabilidad Social Empresarial.
2.3.1 Alcance Social

2.3.2 Alcance Etico

2.3.3 Alcance de Auto referencia

2.4 Sostenibilidad.

CAPITULO 3

ANALISIS Y DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DEL HOSPITAL
DEL RIO HOSPIRIO S.A.

3.1 Anélisis del FODA.

3.2 Descripcion actividades relacionadas con Responsabilidad Social del
Hospital del Rio.

3.2.1 Area de Recursos Humanos
3.2.2 Atencion al Cliente.

3.2.3 Gestion Social

3.2.4 Gestion Ambiental

3.3 Disefio de la Investigacion
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3.3.1 Tipos y Métodos de Estudio
3.3.2 Poblacion y Muestra

3.3.3 Encuestas

3.3.4 Tabulacion de Datos

3.4 Analisis de Resultados.
CAPITULO 4

PROPUESTA DE UN PLAN DE RSE PARA EL HOSPITAL DEL RIO
HOSPIRIO S.A

4.1 Propuesta del Plan de Responsabilidad Social
4.1.1 Mision y Vision con un nuevo Enfoque

4.1.2 Objetivos Estratégicos

4.1.3 Estrategias.

4.2 Conclusiones

4.3 Recomendaciones

4.4 Anexos

4.5Bibliografia.
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13.- CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

may-
ACTIVIDADES jun-14 | jul-14

14 ago-14 sep-14 | oct-14 | nov-14

SEMANAS| 5 (1(2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|5|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4

CAPITULO 1

ANTECEDENTES DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO DEL RIO HOSPIRIO S.A

Recoleccion de la Informacién

Revisiéon de la Informacion

Procesamiento de la Informacion

Reajustes

CAPITULO 2

MARCO TEORICO

Recoleccion de la Informacioén

Revisiéon de la Informacion

Procesamiento de la Informacion

Reajustes

CAPITULO 3

ANALISIS Y DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DEL HOSPITAL DEL RIO HOSPIRIO S.A.

Recoleccion informacion

Revision de la Informacion
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Procesamiento de la Informacion

Elaboracion Encuestas

Trabajo de Campo

Procesamiento de muestras

Analisis de Resultados

CAPITULO 4

PROPUESTA DE UN PLAN DE RSE PARA EL HOSPITAL DEL RIO HOSPIRIO S.A

Propuesta del Plan de Responsabilidad Social

Revision del Plan

Reajustes

Conclusiones y Recomendaciones

Revision de la Tesis

Anexo 9: Disefio de Tesis

Elaborado por: Las autoras
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