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Introduccién

A lo largo del presente Proyecto de Grado desarrollaremos un trabajo de Intervencion
en el Sanatorio Allende (en adelante SA), a través del cual intentaremos analizar la
posibilidad de lograr un justo equilibrio entre los pilares de nuestra investigacion: salud, fin

de lucro, Responsabilidad Social Empresaria (RSE) y Etica.

La eleccion de dicha organizacion se debe al interés que nos representa la relacion
entre un tema tan delicado y fundamental para el bienestar de la sociedad como es la
salud, y el fin de lucro al tratarse de una empresa. Consideramos que dichos conceptos,
gue a primera vista suelen parecer antagénicos, pueden, sin embargo, aproximarse a un
justo equilibrio que beneficie a las partes involucradas (empresa y sociedad) mediante
acciones de RSE.

Comenzamos debatiendo e intentando encontrar una respuesta a por qué, a pesar de
los grandes avances tecnologicos, la calidad de vida a nivel mundial no ha mejorado. Este
debate nacié del rol fundamental de la salud en la evaluacion de dicho estandar.
Coincidimos que la contraccion empresarial es un factor determinante ya que implica que
un menor numero de empresas sean quienes manejan el mayor porcentaje de poder
(econémico y de mercado) a nivel mundial, ocasionando la disminucion de PyMES por
falta de posibilidades de competencia para las mismas. Ello modifica y condiciona el
estandar de vida de la sociedad, por lo que deberian empezar a exigirse mayores niveles
de accionar ético tanto a nivel personal de la gerencia como a nivel empresarial en

general.

Como conclusion del debate decidimos trabajar sobre la RSE ya que consideramos que
es un vehiculo clave para modificar la realidad de los miembros de la organizacién y de la
sociedad en general. Encontramos evidencia de ello en el pensamiento del reconocido

economista estadounidense Michael Porter, quien, junto a Kramer establece:

“En los ultimos afios las empresas han sido consideradas cada vez en mayor

medida como la causa de problemas sociales, ambientales y econémicos. Y
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gran parte de la poblacién cree que las empresas han prosperado a expensas
de la comunidad” (2011, pé&g. 3)

Indica también, que la falta de ética y RSE y el pensamiento cortoplacista se deben a la
obsolescencia conceptual, proponiendo:

“La solucion esta en el principio de la creacion de valor, que implica crear valor
econémico de modo que también crea valor para la sociedad, al enfocarse en
sus necesidades y desafios. Las empresas deben combinar éxito corporativo

con progreso social” Kramer y Porter (2011, pag. 3)

Esta primera aproximacion puede parecer algo utopico o tratarse de una abstraccion,
pero hay suficiente evidencia: la RSE no sélo puede aplicarse si no que es ampliamente

beneficiosa para la organizacion y la sociedad.

Lo que ha colaborado en que el tema adquiera la relevancia actual, es que la RSE
ayuda no soOlo a la sociedad, sino también al desarrollo humano, medio ambiente,
suspension de la discriminacion de género, erradicacion de la pobreza, entre otros. Para
los empresarios también es muy importante y beneficioso ser socialmente responsable ya
gue al crear “valor social” o valor compartido, entre otros, mejora, segun multiples estudios
(Harvard, Universidad Hebrea de Jerusalén) desde su nivel de realizacion hasta su propia

salud.

Por nombrar sélo algunos ejemplos, podemos mencionar el caso de Disney World,
cuyos directivos intentaron colaborar en la lucha contra la obesidad infantil. Para ello,
crearon un estandar nutricional basico, obligatorio para todos los productos publicitados
por cualquiera de sus medios de comunicaciéon masiva (television, radios y sitios web),
buscando eliminar las publicidades de “comida basura” en sus programas para nifios. Esto
se vio acompafiado, adicionalmente, por una modificacion de las comidas servidas en sus
parques tematicos, donde se promueve una alimentacion saludable y actividad fisica.
Igualmente innovador es el caso de “Sprout Pencils”, quienes ofrecen en el mercado un
lapiz que incluye una capsula al final del mismo. Una vez disuelta por el agua, deja al

descubierto una semilla, comenzando alli el proceso de germinacion. Lo que busca esta
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innovacion es reducir el impacto ambiental de deforestacibn causada por el proceso

productivo de dicho lapiz.

Es necesario que se concientice a la poblacién en caracter urgente porque, como

establece Kilksberg

‘Cuanta mas opinion publica demandando ética, consumidores eligiendo
responsablemente, pequefios inversores vigilando sus derechos, medios masivos
transparentando y discutiendo las decisiones empresariales y empresarios de punta

s

mostrando el camino a los otros, mas avances habra” (2013, pag. 18)

Dichos avances deben evidenciarse en la creacion de normas de regularizacion,
presentacion de balances sociales obligatorios, educacion, promocion de la cultura con
valores pro-éticos, concientizacion social y exigencia de elevados estandares éticos a
empresas y sus directivos. Si bien hay un largo camino por delante, ya hay muchas
organizaciones aproximandose a la RSE, por lo que es un desafio investigar el eje

propuesto.

10
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Parte |
Introduccién al PDG

1 Introduccidon ala Responsabilidad Social Empresaria

1.1 Definiciones de RSE

El concepto de RSE es nuevo y dinAmico. Aun no se ha logrado establecer una sola
definicién para dicho concepto ya que, a lo largo de los Ultimos afios, se han encontrado
diversas corrientes que lo entienden desde distintos angulos; por lo que consideramos

oportuno analizar algunos de los mismos, intentando lograr un concepto propio de la RSE.
La norma ISO 26000 define la Responsabilidad Social Empresaria como:

“La responsabilidad de una organizacién ante los impactos que sus decisiones y
actividades ocasionan en la sociedad y en el medio ambiente, a través de un

comportamiento transparente y ético que:

e Contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la
sociedad;

e Tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas;

e Cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa
internacional de comportamiento; y

e Esté integrada en toda la organizacion y se lleve a la practica en sus relaciones”
(2010, pag. 4)

Dicha norma analiza la RSE desde las consecuencias de las actividades
organizacionales para con la sociedad en la que esta inserta. Adicionalmente agrega 4
objetivos o lineamientos béasicos para cualquier actividad de este tipo delimitando su

alcance, destinatarios, requisitos minimos y actores.

“La Responsabilidad Social Empresaria supone una vision de los negocios que
incorpora el respeto por los valores éticos, las personas, las comunidades y el

medio ambiente, materializdndose a través del desarrollo de acciones y

11
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programas relacionados con la geografia y la comunidad en la que se encuentra

inserta la empresa.” Gonzalez Garcia, Lopez Mato y Silvestre (2003, pag. 4)

La importancia otorgada a la RSE debe manifestarse en la mision, visién y valores de la
organizacion, estableciendo objetivos y metas relacionadas con la tematica en el plan

estratégico anual.

“La responsabilidad social es la respuesta que la empresa debe dar a las
expectativas de los sectores con los cuales ella tiene relacién, en materia de
desarrollo integral de sus trabajadores y en el aporte a la comunidad que le

permitié crecer y desarrollarse” (Organizacién Internacional del Trabajo)

La OIT incluye en el concepto al contexto interno y externo de la organizacion,
definiendo que se deben tener en cuenta las expectativas de sus propios recursos

humanos y de cada uno de los grupos de interés con los cuales se vincula.

“Es la obligacion ética o moral, voluntariamente aceptada por la empresa como
institucion hacia la sociedad en su conjunto, en reconocimiento y satisfaccion de
sus demandas o en reparacion de los dafios que puedan haberle sido causados
a ésta en sus personas 0 en su patrimonio comun por la actividad de la

empresa” Castillo Clavero (1988, pag. 35)

Castillo establece que la RSE es la nueva forma de relacion entre la empresa y su
entorno social, por lo que debe verse reflejada tanto en su misién, vision y valores, como
en su accionar cotidiano. Se deben establecer compromisos claros, que deben ser
llevados a cabo y comunicados para hacer de la RSE una realidad y no una utopia o un
principio inalcanzable, ya que la empresa establece un contrato con la sociedad y debe

cumplirlo.

“La decision de la empresa de contribuir al desarrollo sostenible, trabajando con sus
empleados, sus familias y la comunidad local, asi como con la sociedad en su conjunto,
para mejorar su calidad de vida (...)” World Business Council for Sustainable Development
(2000, pag. 5)

12
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Aqui se destaca la necesidad de que la sociedad esté compuesta por empresas
sostenibles, que interactien adecuadamente con la misma para lograr competitividad y
permanencia en el tiempo. Agrega que deben reconocer como su principal activo al capital
humano que las forma, y aceptar que se encuentran insertas en una comunidad en la cual

participan, y por la que han de responder mejorando su calidad de vida general.

“Es la obligacién de un negocio, mas alla de la requerida por la ley y la economia,
buscar metas a largo plazo que sean buenas para la sociedad” Cantarelli, Liarte- Vejruo,
Morello y Zuazaga (2004, pag. 12)

Este concepto deja entrever claramente que la RSE es voluntaria y no se circunscribe
exclusivamente al cumplimiento de la legislacion y normativas vigentes. Debe ser una

filosofia empresarial presente en su estrategia y en el accionar cotidiano.

Cada uno de estos conceptos esta condicionado por el contexto historico, geografico y
la realidad organizacional donde se gestd. Asi mismo podemos concluir que la RSE es el
conjunto de acciones empresariales voluntarias que exceden las normativas legales
obligatorias, y estan destinadas a mejorar la calidad de vida de la sociedad en la que la
empresa se encuentra inserta. Para ello, se debe tener presente que el mayor activo de
cualquier organizacion es su capital humano y se debe incluir este tipo de acciones y
principios en la misién, visidn y plan estratégico de la empresa. Se debe beneficiar al
personal, a los grupos de interés con los cuales se vincula directamente y a todos los

miembros de la sociedad en general.

2 Presentacion de la organizacién: Sanatorio Allende

El Sanatorio Allende, ubicado en Av. Hipdlito Irigoyen 384 de la ciudad de Cordoba, fue
fundado en 1938 por el Profesor Dr. Guillermo Allende con el objetivo de ofrecer en la
ciudad, atencion médica de alta jerarquia profesional dentro de una maxima prestacion de

servicios.

A lo largo del tiempo ha crecido hasta convertirse en una de las empresas lideres en el
sector. Hoy cuenta con 300 camas de internacion general a las que se suman 31 de

Terapia Intensiva y 12 de Unidad Coronaria, 27 de Terapia Neonatal y 6 de Terapia

13
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Pediatrica. Ademas cuenta con un hospital de dia con 34 camas, y una Sala de
Quimioterapia ambulatoria para 6 personas.

Ofrece, ademas, los servicios de 150 consultorios externos, cubriendo todas las
especialidades médicas y auxiliares. El plantel de personal estd compuesto por 500
meédicos, 170 residentes y 1155 empleados, entre administrativos, maestranza y

auxiliares.

A la tradicional infraestructura se le sumé un nuevo edificio de 15.000 m2 de superficie
ubicado en Pedro Simon Laplace 5749, que cuenta con 9 quiréfanos, una moderna sala de

cuidados intensivos, area de partos, Neonatologia y Terapia Pediatrica.

3 Presentacion del Proyecto de Grado

El siguiente Proyecto de Grado sera elaborado en base a algunos de los siguientes
dominios, los cuales se refieren a los ambitos en los que las empresas deben actuar
desde una perspectiva de Responsabilidad Social. En cada dominio existen temas o
aspectos concretos de la RSE sobre los que la empresa puede actuar buscando

resultados favorables para sus grupos de interés y para si misma.

Listado de dominios y temas de la RSE

FOMIN (2009) establece los siguientes dominios para la RSE:

DOMINIO TEMAS SUBTEMAS

Orientacién Estratégica Mision y Vision

Etica Valores

Cdédigo de Conducta

Compromiso con los Grupos de Politicas
Interés

Gobierno Empresarial Transparencia Comunicacion y didlogo
Derechos de los accionistas Consejo de administracion

Acciones minoritarios

Protocolo Familiar

14
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JO

Cumplimiento Legal y Fiscal

Cumplimiento Legal

Cumplimiento Fiscal

Integridad

Sistemas de Integridad empresarial

Pactos de integridad

Préacticas Laborales

Derechos laborales fundamentales

Remuneracién justa
No discriminacién
Trabajo forzado
Trabajo Infantil
Horario de trabajo

Asociacidn y negociacion colectiva

Salud y seguridad laboral

Salud y seguridad laboral

Desarrollo de los trabajadores

Reclutamiento e incentivos
Estabilidad

Capacitacion

Promocién

Participacion

Conciliacién laboral y personal

Desvinculaciones

Mercadotécnica

Productos y Servicios

Calidad
Inocuidad y seguridad
Acceso alainformacién

Inclusion

Promocién

Veracidad

No discriminacion

Mercadotécnica Social

Mercadotécnica con causa

Distribucion

Inclusion
Embalaje y proteccién ambiental

Transporte y Proteccién ambiental

15



NSTITUTO
NIVERSITARIO
ERONAUTICO

Depetris Maria Virginia
Lezama Maria Florencia
Rodriguez Micaela

JO

Venta

Etica e integridad
Garantia

Quejas y reclamos
Satisfaccion

Privacidad

Aprovisionamiento

Condiciones Comerciales

Condiciones contractuales
Plazos de pago

Integridad

Clausulas sociales y ambientales

Incentivos

Evaluacion y seleccion de proveedo

Cédigo de conducta hacia
proveedores

Cédigo de conducta sobre
proveedores

Procedimiento de evaluacion y
seleccion

Criterios econdémicos, sociales y
ambientales

Cumplimiento del cddigo de
conducta

Desarrollo de proveedores

Programa de desarrollo de
proveedores

Mejora de practicas sociales y
ambientales

Inclusion

Gestion Ambiental

Uso eficiente de los recursos

Materias primas
Energia

Agua

Prevencién de la contaminacion

Residuos sélidos y liquidos
Emisiones
Vertidos

Otros tipos de contaminacion

16
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Métodos y tecnologia ambientalmer] Metodologias de analisis

sostenibles i
Tecnologias
Inversién Social Cobertura de necesidades de la Impactos de la cadena de valor
RS sobre la comunidad

Dimensiones sociales del contexto
competitivo

Temas sociales genéricos

Figura | — Listado de Dominios y Temas de la RSE. FOMIN (2009, pags. 29 y 30)

Se opto6 por trabajar en profundidad 4 subtemas debido a la importancia que presentan

en este tipo de organizaciones. Los mismos son:

e Valores, mision, vision y codigo de conducta: se trabajara este eje tematico debido
a la delicadeza e importancia del servicio brindado por la empresa. Intentaremos analizar
estas perspectivas para evaluar la actualizacion y el cumplimiento de las mismas y verificar si
se incluyen aqui conceptos de RSE

e Conciliacion de la vida laboral y personal: se investigaran las actividades
desarrolladas con el fin de armonizar estos aspectos debido al alto grado de estrés que
presenta el personal de un Sanatorio por el tipo de actividad realizada. Aqui se evidenciara la
importancia que los directivos le dan a su capital humano en términos de esparcimiento y
calidad de vida.

e Mercadotecnia social: se observara el modelo de comunicacion de las actividades de
RSE llevadas a cabo por el SA ya que, como se establece en las normas G.R.l, la
transmision y comunicacion de dichas actividades a la sociedad en general es un eje
fundamental para que puedan ser consideradas parte de la RSE.

e Uso eficiente de los recursos: se analizaran las instalaciones de la sede ubicada en
el Cerro de las Rosas. Dicha sede fue construida de acuerdo a un riguroso analisis

medioambiental para hacer de la misma un edificio eco amigable

4 Objetivos

A lo largo de la realizacion de dicho Proyecto de Grado seguiremos nuestro lineamento
con el fin de encontrar la manera por la cual converjan el fin social y el econémico de la

institucién. Los objetivos de nuestra investigacion son:
17
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4.1 Objetivo General:

Desarrollar una propuesta de intervencion con el fin de colaborar en la actualizacion del
Programa de Responsabilidad Social. Esto se hace con miras estratégicas, en beneficio
tanto de la organizacion como del medio en el cual estd inserta. Asi, se intenta dar
respuesta a la preocupacion de cumplir con finalidades relacionadas con la ética y
responsabilidad empresaria.

4.2 Objetivos Especificos:

Describir los procesos que conciernen a la Responsabilidad Social desarrollados por la

empresa.

e Diagnosticar si las principales necesidades de los trabajadores, vinculadas al
espacio laboral, son tenidas en cuenta.

e Identificar el concepto que tiene el personal sobre las acciones de responsabilidad
social que se ejecutan.

e Determinar los colaboradores que se involucran en cada accion de
responsabilidad social

e Indagar sobre el proceso mediante el cual se planifican dichas actividades
(responsables y métodos).

e Evaluar el impacto que generan las politicas mencionadas en el ambiente interno
organizacional.

e Conocer el accionar ético deseable para el staff de la institucion y como se
transmite y controla.

e Conocer el accionar organizacional destinado a minimizar el impacto

medioambiental negativo que se genera.

5 Alcance

El alcance de este proyecto de grado sera la comunidad interna del SA (empleados y
familiares directos). Optamos por tomar en consideracion esta muestra debido a la
imposibilidad de tomar una muestra representativa si se tenia en cuenta a la sociedad en

general.

18
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6 Limitaciones

Como principal limitacion ante el desarrollo de este proyecto de grado, nos
encontramos con una organizacion de gran tamafio y altos estandares de tradicionalismo.
A pesar de su abrupto crecimiento en tamafo sigue siendo dirigida como una empresa
netamente familiar, con todas las complejidades que esto acarrea. Dentro de dichas
complejidades, encontramos una alta resistencia al cambio, necesario para la evolucion

del ciclo de vida organizacional.

Adicionalmente verificamos que el Directorio estd compuesto por un grupo de
especialistas de la salud, por lo que sugerimos consultar un equipo con un enfoque
multidisciplinario que aporte diferentes perspectivas, contribuyendo a una mejora en la

toma de decisiones.

19



NSTITUTO

Depetris Maria Virginia
NIVERSITARIO Lezama Maria Florencia | :Q
ERONAUTICO

Rodriguez Micaela

Parte Il
Marco Tedrico

1 Responsabilidad Social Empresaria

1.1 Antecedentes histdricos y perspectivas

Paulatinamente la relacion de la empresa con la sociedad ha ido evolucionando desde
la filantropia hacia modelos de inversién social estratégica, en los que los recursos
economicos se invierten en acciones sociales mas ligadas al rubro de negocio y con un
mayor impacto en la cuenta de resultados. Lo mismo desemboca en modelos de gestién
de la responsabilidad social que abordan actividades que tienen un impacto en la
sociedad, y que estan intrinsecamente relacionadas con el negocio y con todos los

publicos interesados de la empresa.

Relacionado
con el negocio

No relacionado
con el negocio

\/

» Consulta, Involucramiento

v

» Integracion en los negocios

Figura Il Evolucién del concepto de RSE. FOMIN (2009, pag. 23)

Patricia Debeljuh (2009) indicd6 que a principios del siglo XX la relacion entre las
empresas y la sociedad era entendida en términos de filantropia, es decir, centrada en
acciones de beneficencia a través de las cuales las empresas transferian unilateralmente

los recursos a la sociedad.
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Las acciones de RSE se incrementaron a partir de 1930 a raiz de la gran depresion
ocasionada por la crisis bursétil, la cual trajo como consecuencia el desempleo masivo y la
pobreza. El sector privado norteamericano adquiri6 mas conciencia sobre la necesidad de
impulsar causas sociales, la accion de proyeccién social fue la caridad del empresario,

pero no la accién de la empresa.

A partir de ello surgen en 1950 mecanismos tributarios en Estados Unidos, para
incentivar las contribuciones caritativas, lo cual representaba menores impuestos para las
empresas. A partir de la década de los 60, algunos empresarios norteamericanos, entre
ellos Thomas Watson de IBM y David Rockfeller de Chase Manhattan Bank plantean la

idea de la Responsabilidad Social Empresarial.

La RSE se fortalece en los 50" y 60'; se inicia por la idea de que si las empresas usan
recursos que posee una sociedad, el solo hecho de su aprovechamiento genera un deber

ético y por consiguiente de alguna manera, se debe devolver a la sociedad.

La RSE comienza a formar parte de la gestion empresarial en la década de los 70’°, por
consiguiente en los 80’ lleva a la conformacion de un contexto socialmente responsable y
a la direccién estratégica por medio de la teoria de los stakeholders o grupos de interés

gue rodean a la organizaciéon en su devenir comercial.

En la década de 1990, la competitividad es un factor clave en la supervivencia de las
organizaciones, las cuales deben atraer a los clientes con argumentos diferenciadores. La
actitud responsable de la organizacion es el mas importante de estos argumentos. De este
modo, la organizacidén presenta una imagen transparente al publico, lo cual se traduce en

beneficio; es una actividad planificada y proactiva.

A partir de ello surge la necesidad de realizar negocios en un contexto favorable,
buscando garantizar un ambiente social donde exista estabilidad, ética, educacion y

desarrollo.
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1.2 RSE en Argentina

A la hora de analizar la evolucion de la RSE en nuestro pais, tomamos lo expresado por
Patricia Debeljuh (2009), quien menciona que se han producido avances importantes en el
ultimo tiempo. El fendbmeno poco a poco se ha ido afianzando y se espera que en los
préximos afios llegue a ser un compromiso interiorizado por las compafiias sostenido con

acciones concretas a largo plazo.

El punto de inflexion respecto a la evolucién que se venia gestando desde la década del
90, fue la crisis que atraveso el pais en 2001. Ante el fracaso del paternalismo estatal, el
sector empresario se situd en el centro de las expectativas de la sociedad civil. Los altos
niveles de desempleo, la creciente pobreza y la incapacidad del estado de afrontar la
asistencia social, motivaron una mayor relacion entre comunidad y empresas. Las
compafias reaccionaron tratando de suplir algunas carencias a partir de acciones de
caracter filantrépico, de voluntariado corporativo y aportando recursos a las tareas
desarrolladas por ONG’S. Ante la incertidumbre prefirieron no tomar compromisos a largo

plazo.

Una vez superada la situacion mas critica y con cierta recuperacion econémica a partir
de 2003, muchas empresas tomaron conciencia de que el rol que habian asumido en ese
entonces debia ser superado y dirigieron sus esfuerzos hacia acciones que tuvieran un
impacto mas sustentable. En pos de afianzar este proceso, las compafias estan dando un
paso mas tratando de integrar el compromiso con la responsabilidad social al negocio de
la empresa, involucrando cada vez mas a los empleados, clientes y proveedores en este

desafio.

Un buen estimulo para la RSE fueron algunas iniciativas internacionales dirigidas a
regir las relaciones apoyadas por todos los Estados del mundo, entre ellas, el Pacto Global
creado por el Secretario General de las Naciones Unidas, Kofi Annan, a comienzos de

1999. El pacto consta de diez principios:
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Principio N° 1: Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos

humanos proclamados a nivel internacional.
Principio N° 2: No ser complice de abusos de los derechos humanos.

Principio N° 3: Las empresas deben respetar la libertad de asociacion y el

reconocimiento de los derechos a la negociacién colectiva

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

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

Principio N° 6: Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de

discriminacion en el empleo y la ocupacion.

Principio N° 7: Las empresas deberan apoyar el enfoque preventivo frente a los

retos medioambientales.

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

mayor responsabilidad ambiental.

Principio N° 9: Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las

tecnologias respetuosas con el medio ambiente

Principio N° 10: Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas sus

formas, incluyendo la extorsién y el soborno.

La evolucién de la RSE en Argentina ha recibido una marcada influencia de dos paises
latinoamericanos que estan mas avanzados en esta materia: Chile y Brasil. Las labores
desarrolladas desde el Instituto Ethos de Brasil y Accion Empresarial de Chile han sido
referentes para el desarrollo de la RSE Argentina, que tiene el Instituto Argentino de

Responsabilidad Social Empresaria (IARSE).
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En nuestro pais se esta llevando a cabo un Nuevo Proyecto de Ley de RSE, el cual
ingreso6 en el Congreso Argentino en el mes de diciembre del afio 2013.

Dicho proyecto aspira a “fijar el marco juridico minimo” de la RSE en todo el pais, tiene
como objeto que las empresas registren un “balance social” con las acciones de RSE
interna y externa realizadas, que serd auditado por entidades certificadoras autorizadas.
Ademas, establece beneficios fiscales y econémicos para las empresas que presenten el

balance y obtengan la “Etiqueta de Responsabilidad Social’.

La futura norma alcanzaria a empresas, entidades, sociedades comerciales,
sociedades civiles, asociaciones civiles, fundaciones, uniones transitorias de empresas, y

aquellas empresas en las que el Estado tenga participacion.

Las empresas o entidades deberan incluir en sus balances anuales, un balance social
del cual surja claramente cuales han sido las inversiones socialmente responsables

realizadas como asi también las medidas internas y externas enumeradas.

Segun dispone el proyecto de ley las empresas deberan implementar determinadas

medidas en el ambito interno y externo.

e Medidas internas:

o La negociacion colectiva con los representantes de los trabajadores

o La entrega y la libre consulta de los trabajadores con referencia a los temas
relacionados con recursos humanos, seguridad, higiene y salud

o La permanente actualizacion, capacitacion y formacion de los trabajadores

o La no discriminacion y la aplicacion del principio de igualdad en la contratacion
laboral

o La planificacion, gestion y evaluacion de los riegos en el trabajo

o La realizacion de auditorias preventivas en materia de accidentes laborales

o La proteccion de aquellas personas que han revelado la existencia de fraude en la

empresa, abuso de autoridad, la violacion de normas laborales y sanitarias.
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¢ Medidas externas:

o

Reduccién de la generacion de residuos y del consumo energético y en lo posible
el uso de energias renovables

Buenas préacticas medioambientales

Reduccién de la contaminacién del medio ambiente

Realizacion de inversiones socialmente Utiles, entre ellas, el establecimiento de
comedores, medidas sanitarias y educativas para residentes, talleres y cursos
Privilegio de contratacibn de otras empresas socialmente responsables.

De aprobarse la ley, se crearia el Registro Nacional de Empresas Socialmente

Responsables donde deberéan inscribirse las empresas.

Las organizaciones alcanzadas por esta normativa deberan obtener la etiqueta de

“‘Responsabilidad Social” una vez que declarado formalmente su coédigo de conducta y

balance social, se haya verificado su cumplimiento efectivo. EI mantenimiento de la

etiqueta de responsabilidad social exigira ademas una auditoria social de su cumplimiento

efectivo, con la periodicidad, método y requerimientos que establezca la reglamentacion

de laley.

Otras iniciativas y certificaciones a nivel global han dado un nuevo impulso a la

implementacion o el desarrollo de programas de RSE y seran utilizadas para la realizacion

de nuestro Proyecto de Grado:

Global Reporting Initiative (GRI): Organizacion creada en 1997, tiene como

objetivo mejorar la calidad, rigor, y utilidad de los reportes corporativos de

sustentabilidad de forma tal que alcancen un nivel equivalente al de los reportes

financieros. Se basa fundamentalmente en la implementacion del triple balance:

econdmico, social y medioambiental.

Norma ISO 14.000: Creada en 1996 y 2001. Provee guias estandares para dotar a

las empresas de herramientas adecuadas para manejar y evaluar el impacto y los

riesgos medio ambientales.
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Norma ISO 26.000: Provee una guia con la cual las empresas y organizaciones
pueden orientarse para operar de forma responsable. Esto significa actuar de forma
ética y transparente de manera que puedan contribuir a la salud y bienestar de la

sociedad.

1.3 Distintas perspectivas

El tema de la RSE da lugar a un debate interesante; como hemos resaltado
anteriormente este concepto involucra una estrategia corporativa que beneficia a la
organizacion y a la comunidad. Sin embargo algunos economistas prestigiosos como
Milton Friedman (1966, 1970), sélo reconocen una responsabilidad social para la empresa:
el aumento de los beneficios. Argumentan que en una economia libre, la responsabilidad
social de la empresa consiste exclusivamente en utilizar los recursos (incluyendo a las
personas) y realizar actividades orientadas a aumentar los beneficios, sin infringir las leyes
ni las costumbres mercantiles. Los efectos sociales generados por este comportamiento
vendrian dados por el cumplimiento de las normas, el pago de impuestos y su contribucion

al empleo.

Friedman establece que la empresa se debe a los accionistas; los directivos deben
velar por los intereses de éstos, distinguiendo claramente entre sus acciones benéficas
como personas privadas y la utilizacion de recursos puestos por los accionistas en sus

manos para su administracion, buscando la maximizacion de beneficios.

Desde este punto de vista, la empresa se concibe como un conjunto de recursos
materiales y humanos dispuestos de forma eficiente para lograr la produccion y
distribucion de bienes y servicios demandados por la sociedad. Cuando se habla de
estrategia y objetivos de la empresa se identifican éstos con el logro del maximo beneficio
o el maximo valor para sus propietarios, los accionistas. Segun esta Escuela (denominada
Negacionismo), lo que prima es la responsabilidad econémica de la empresa, buscando
precios competitivos y beneficios suficientes para satisfacer al capital. Los gestores no
tienen derecho a hacer otra cosa que no sea incrementar el valor del accionista; cualquier
otra actividad supondria violar las responsabilidades legales, morales y fiduciarias de los

gestores.
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Los pensadores de esta corriente se oponen a la intervencién de la empresa en el
terreno social, porque entienden que esta reservado a la accion politica, la Administracién
Publica y a otras instituciones como iglesias, sindicatos y organizaciones sociales, que han
sido creadas precisamente para desempefiar esa funcidon social. Consideran que las
empresas ya poseen mucho poder, por lo que agregarles acciones de RSE las volveria

aun mas poderosas, transformandose en incontrolables para el sector gobierno.

En breve, sus principales argumentos son que no se respetaria la busqueda de
ganancias maximas, aumentarian los costos injustificadamente, se diluirian los fines para
los que fue creada la empresa, obtendrian demasiado poder y que los accionistas no
cuentan con la formacion ni responsabilidad necesaria para comprometerse y participar

activamente en tematicas sociales.

Asimismo, no puede sostenerse que la empresa sea gestionada Unicamente para la
satisfaccion de los accionistas. La empresa interactia con los grupos de interés, que
aportan otros elementos claves para la supervivencia de la empresa (trabajo, materias

primas, ubicacion fisica etc.); por lo que deben ser tenidos en cuenta.

Las empresas no actuan aisladas y totalmente desconectadas de los otros ambitos de
la vida. EI mercado y los beneficios no son las Unicas referencias que deben tenerse en

cuenta.

A lo largo de los ultimos afios, se ha demostrado que la RSE mejora las utilidades a
largo plazo, por lo que aumenta también el valor de las acciones. Alli se evidencia un
beneficio meramente econémico para los accionistas que se opone a los argumentos de

Friedman.

Asi mismo, si la empresa ayuda a resolver problemas sociales protegiendo el medio
ambiente, también se ve beneficiada; ya que su personal podra desarrollar alli su
productividad al maximo, mejorando la salud de la totalidad del personal y reduciendo el

riesgo de accidentes y el ausentismo.
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En definitiva, si bien no desestimamos los argumentos de la Escuela de Negacionismo
(antagobnica a la RSE), consideramos que existe vasta evidencia de los beneficios que

estas actividades le brindan a empresas de todos los rubros.

1.4 Principios de la RSE

El Cluster de FOMIN (2009) establece como ideas fundamentales que deberian regir

la conducta de las empresas a las siguientes:

Cumplimiento legislativo: La empresa debe conocer y cumplir todas las leyes
nacionales e internacionales asegurando que las relaciones que mantiene y actividades

gue desarrolla se encuentran dentro del marco legal.

Comportamiento ético: la empresa debe tener un comportamiento ético en todo
momento basado en principios de integridad y honestidad. Es conveniente que
desarrolle estructuras de gobierno y codigos de conducta que ayuden a promover una
conducta ética e integra dentro de la organizacion y en las interacciones con sus grupos

de interés.

Respeto por las prioridades de los grupos de interés: los grupos de interés son
individuos o colectivos con los que la empresa tiene relacion, que se ven afectados por
sus actividades o que pueden afectarlas. La empresa debe respetar los derechos de

tales grupos en su toma de decisiones y en sus operaciones.

Rendicion de cuentas: asuncion de responsabilidades por parte de la empresa por
los actos y omisiones que tienen un impacto sobre sus grupos de interés y el
medioambiente. La empresa debe ser capaz de rendir cuentas sobre el impacto que

causan sus actividades en el bienestar social.

Transparencia: este concepto busca facilitar informacion en un grado razonable
sobre politicas, practicas y también sobre su impacto econémico, social y ambiental en

los grupos afectados. Debe abrir canales de comunicacidén con sus grupos de interés.

Balance Social: Las empresas deberian llevar a cabo un informe que resuma en

datos y cifras el quehacer social de la misma.
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1.5 Beneficios de la RSE

Como indica el Cluster de FOMIN, en la actualidad son muy importantes los atributos
intangibles para diferenciarse de la competencia, la RSE ofrece la posibilidad de
diferenciacién que puede ser importante para el éxito empresarial. Las empresas pueden
diferenciarse de la competencia mediante buenas practicas de responsabilidad social, lo
gue ademas de proporcionarles beneficios tangibles (al aumentar sus ingresos o disminuir
costos) puede permitirles obtener beneficios intangibles, como por ejemplo, a través de la

mejora de su reputacion.

Dicho Cluster indica ademas que la gestidbn responsable puede conllevar los
siguientes beneficios:

e Facilitar la retencion y atraccion de clientes y consumidores: las empresas que
adoptan medidas de RSE acceden mas facilmente a los clientes que evaluan y
seleccionan a sus proveedores bajo criterios sociales y ambientales.

e Mejorar la eficiencia operacional; las empresas que introducen mejoras en la
gestion de sus recursos y buscan la eco eficiencia pueden disminuir el costo de
SuS iNsSumMos.

e Optimizar la atraccion, retencion y productividad de sus RRHH

e Mejorar la gestion de riesgos.

e Facilitar la identificacién y aprovechamiento de oportunidades.

¢ Incentiva la innovacion.

e Expandir las posibilidades de financiacion.

e Mejorar la licencia social para operar.

e Optimizar la imagen y reputacion.

La adopcion de mejores practicas de gestion tiene un impacto sobre la competitividad
de la empresa. La mejora de la capacidad de planeacion estratégica y de autorregulacion
es seflalada como uno de los aspectos que mas influyen al permitirles clarificar y

comunicar sus objetivos alineando la empresa en una Unica direccion.
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Cuando la empresa asume la implementacion de un sistema de gestion de RSE, la
imagen que los grupos de interés tienen sobre ella mejora, y se generan diversos
beneficios, tales como la mejora de los procesos internos por medio del aporte de los

grupos de interés, y obtener un ahorro de recursos.

2 Gobierno Empresarial

2.1 Valores, Mision, Vision y Codigo de conducta

Son muchas las causas por las que las organizaciones en general poseen o desean
crear una mision, vision y valores que los distingan. Los mismos cumplen variadas

funciones, pero podemos afirmar que principalmente tienen un caracter estratégico.

Es tal la importancia que poseen éstos, que son los tres primeros grandes pasos

del pensamiento estratégico. Tal como lo indica Juan Emilio Torres:

“‘Se denomina estrategia a la adaptacion de los recursos y habilidades de la
organizacion al entorno cambiante, aprovechando oportunidades y evaluando riesgos en

funcién de objetivos y metas”. (2011, pag. 33)
Las decisiones estratégicas consisten en:

o Ladireccion alargo plazo de la organizacion.

o El alcance de las actividades de la organizacion.

o La consecucion de una ventaja respecto a los competidores.
o Abordar los cambios del entorno empresarial.

o Crecer a partir de los recursos y competencias.

o Los valoresy expectativas de las partes interesadas.

A pesar que mision, vision y valores, representan aspectos bastante conocidos, cabe
destacar los frecuentes errores, el valor significativo de estas formulaciones y su lugar
central dentro de la gestion estratégica. Se hace dificil imaginar documentos con mayor
valor estratégico y tan internamente entrelazados como la declaracién de

valores estratégicos, mision y vision.
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e Valores

Tal como establecido por G. Morrisey (1995), los Valores Estratégicos representan las
convicciones o filosofia de la Alta Direccion respecto a qué nos conducira al éxito,
considerando tanto el presente como el futuro. Estos valores, son faciles de descubrir,
traslucen los rasgos fundamentales de lo que es la estrategia empresarial.

Todo lo que pueda aportarnos una ventaja competitiva consistente podria traducirse en
un valor estratégico dela empresa. Tener claridad sobre estos valores ayudara a
establecer las prioridades significativas de la organizacién, sus campos de esfuerzo y
niveles de tolerancia respecto a las desviaciones. También permitira fijar expectativas y la

forma de comunicarlas a los demas, en qué negocios intervenir y como administrar.

Algunos valores pueden encontrarse en la declaracion de mision; una mision sin valores
incorporados pierde poder de convocatoria y credibilidad. También la declaracion de vision
es posible que se base enteramente en los valores e incluso, la

propia planeacion estratégica.

Existe un numero casi infinito de factores que podrian considerarse valores. Unos son
mas estables y universales mientras otros tienen un caracter mas bien situacional. Para su
buen uso la organizacion debe concentrarse en cinco a diez valores centrales y que estos

sean los que ostenten el mayor impacto sobre su futuro.

Entre los principales valores adoptados por la mayoria de las organizaciones,

podemos mencionar:

o) “Excelencia operacional: El concepto de eficacia de
los procesos ocupa en el presente un lugar de primera fila dentro de la gestion
empresarial. Reingenieria, Normas 1SO, Informe COSO, Perfeccionamiento
Empresarial, todos estos modelosy mas exigen una amplia y racional
capacidad de respuesta por parte de la organizacion. Ser excelente, agil y
confiable en sus procesos se constituye en un valor estratégico para la mayoria

de las instituciones.
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o Capacidad de aprendizaje: La capacidad de aprender, pasar de la
Solucion de Problemas al Aprendizaje Organizacional, donde toda la empresa y
en especial la Alta Direccion logra cuestionarse y replantear sus supuestos, es
una de las cualidades mas destacadas, necesarias e insistidas por toda
la comunidad empresarial. Probablemente estamos hablando de un valor
estratégico universal.

o Recursos Humanos: Cuando entendemos que las personas son el
activo mas importante, asumimos su desarrollo y bienestar total.

Para aquellas organizaciones que operan fundamentalmente con
el capital intelectual de su gente, este valor puede tener un caracter
marcadamente estratégico.

o Compromiso con el cliente: Este valor implica una posicion de
compromiso total con el cliente. Nada es mas importante y todo puede esperar
si se trata de atenderlo. Compromiso Total puede ser el distintivo de muchas
actividades.

o Etica: Es uno de esos valores universalmente determinados. Todos
esperamos y necesitamos confiar en que estamos frente a alguien que opera
éticamente su empresa, entiéndase con transparencia, sinceridad, compromiso
con la palabra empefada, etc.

o Calidad: Igual que la ética, éste también es un valor determinado de
antemano. No cabe pensar su ausencia en el mercado contemporaneo.

o Imagen: Cuando es importante para la empresa ser identificada por sus
rasgos distintivos o liderazgo. Es lo contrario de permanecer en el anonimato
abriéndose sb6lo a aquellos con quien se hace negocios. El
valor Imagen conlleva normalmente importantes gastos por concepto
de publicidad, promociones y relaciones publicas.

o) Diversion: Cada vez mas organizaciones encuentran productivo que sus
lugares de trabajo sean vistos por los clientes, empleados o ambos como
lugares divertidos.

o Estructura organizativa: La valoracion de una estructura abierta,
descentralizada, con un minimo de control; o la centralizacion con la mayoria de

las decisiones importantes tomadas a los niveles superiores de la jerarquia, son
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opciones que pueden tener en algunas empresas un verdadero peso
estratégico.” G. Morrisey (1995, pag. 105)

Cada valor recogido en la lista resultante del analisis que hagamos necesita
concretarse en una frase breve (declaracién de valor) que establezca la posicion de la
empresa respecto a este. Asimismo debe ser estimulante la manera de expresarlo.

Muchos slogans de empresas no son otra cosa que la declaracion de un valor
estratégico muy especial con el que esperan posicionarse en la mente de los

consumidores.

Teniendo en cuenta la relevancia de los valores, que sefialan lo importante para
obtener ventaja competitiva, vamos a buscar una definicion lo mas comprensible posible;
diremos que son el respaldo cultural de todas nuestras decisiones y acciones, el molde
optimo de nuestra conducta. En este sentido, los Valores constituyen un subconjunto muy
peculiar y distintivo, por cuanto tejen la Cultura de la empresa, de Factores Criticos
de Exito.

A la hora de elegir el método para definir el listado de valores, una buena alternativa es
seqguir el principio de trabajo en equipo, la busqueda de consenso, asi como emplear la

relacion anterior de valores a modo de lista de verificacion.

Cada integrante del grupo trae sus respuestas por anticipado, por medio de
una escala valorativa preferiblemente. Las respuestas se exponen una a la vez, se

discuten sin juzgar su pertinencia o no, s6lo nos permitimos la busqueda de aclaraciones.

El debate posibilitara irnos aproximando sucesivamente al listado definitivo, bajo el
criterio de seleccionar aquellos valores que mejor respalden a la empresa de cara al
futuro. Siempre sera posible y necesario enriquecer la propuesta previa al analisis con

tantos valores como se entienda.
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e Misién

La declaracién de valores estratégicos es en si un logro significativo para la empresa,
pero es tan sélo un paso muy importante en el camino. Una vez que tenemos acuerdo
acerca de nuestros valores debemos concentrarnos en el correcto planteamiento de

la mision de la empresa.

La Mision define el negocio al que se dedica la organizacién, las necesidades que
cubren con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa y su

imagen publica.

G. Morrisey afirma: "Sin temor a equivocarme, considero que la elaboracion de la
declaracion de mision de su empresa es el paso mas importante que usted puede tomar

en todo el proceso de planeacion” (1995, pag. 119)

Una empresa sin mision no tiene identidad ni rumbo. En la declaracion de mision se
asimila todo el pensamiento estratégico, toda nuestra capacidad de analisis y diagnostico,

y la intuicion clara de cudl puede ser el futuro.

Esta declaracion es una afirmacion que describe el conceptode la empresa,
la naturaleza del negocio, el por qué estamos en él, a quien servimos y los principios y

valores bajo los cuales pretendemos funcionar.

Es necesaria una declaracion de mision ya que nos ayudara a mantener claridad y
consistencia de propdsito, porque proporciona un marco de referencia para todas las
decisiones importantes que se tendran que tomar. Posibilitara obtener el compromiso de
todos a través de una comunicacion clara del concepto de negocio de la empresa.
También puede servir como documento de relaciones publicas si ha sido preparada
adecuadamente, logrando la comprension y el apoyo de personas externas que sean

importantes para el éxito de la organizacion.

Una buena misién es amplia en su alcance para que permita el estudio y la generacion
de una vasta gama de objetivos y estrategias factibles sin frenar la creatividad de la gente,

pero no significa que sea tan genérica que distinga poco o nada a la empresa.
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Una mision bien disefiada no se debe confundir con las metas de la empresa, la mision
habla del beneficio que ofrecemos al cliente, se enfoca desde su perspectiva. Es el cliente
y solo él quien decide lo que es una organizacién. Por esta misma razén la misién ha de

ser explicita respecto a lo que ofrecera.

Por lo general se utiliza una serie de preguntas genéricas que ayudan a identificar los
aspectos a incluir en la declaracion de mision. Todas estas preguntas podrian resumirse
sin dificultad en tres cuestiones basicas que luego se enriquecen: ¢Qué hacemos? ¢ Para

quién lo hacemos? ¢ Como lo hacemos?

Al momento de preparar una declaraciéon de mision se debe tener en cuenta el lado
técnico del asunto. Para empezar es importante la presencia de un facilitador con
experiencia, alguien sin un interés personal en el resultado seria ideal, que sea capaz de
permanecer neutral mientras recoge puntos de vistas distintos asegurando que
ningun individuo domine la discusion, y que el grupo alcance un consenso, al menos de lo
gue valoran aceptable, respecto a los factores clave que deberan ser incluidos en la
declaracion de mision. Para esta reunion el equipo debe haber llegado a un acuerdo sobre

sus valores estratégicos.

Es decisivo que cada integrante del equipo de trabajo (seis a diez personas seria el
optimo) lleve escritas sus respuestas a las preguntas anteriores. Para esto se puede
confeccionar una hoja de trabajo estandar. Se debe tener presente que estas preguntas
estan disefiadas para hacer que cada uno observe el panorama de toda la empresa mas

gue concentrarse en sus propias areas de responsabilidad.
Las respuestas seran reescritas de modo tal que sean visibles para todos.

Una vez definida la misién, el siguiente paso es formalizarla. Esto implica no solo
redactarla sino vivirla, comprometerse con ella dia a dia. Tenerla en cuenta cuando

visionamos, cuando definimos estrategias y politicas, creer en ella.

“‘Desde la 6ptica de recursos humanos, el tener claramente definida la misién, y
velar por ella, comunicarla a los actores sociales de la empresa y de ese modo

focalizar en la importancia del quehacer organizacional y de las razones para
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gue el personal se sienta parte de la empresa y de algun modo coparticipe
como dador de satisfaccion de necesidades y expectativas de la gente (...).”
Juan Emilio Torres (2010, pag. 49)

e Vision

La declaracién de Vision es el tercer gran hito del pensamiento estratégico, es una
representacion de lo que creemos que el futuro debe ser para nuestra empresa a los 0jos
de nuestros clientes, trabajadores y proveedores. P. M. Senge, en sulibro"La
Quinta Disciplina" (1994) se refiere a la vision compartida como una de las "asignaturas
obligatorias" de las organizaciones inteligentes.

Visualizar el futuro implica un permanente examen de la organizacion frente a sus
clientes, su competencia, su propia cultura, y por sobre todo discernir entre lo que ella es
hoy, y aquello que desea ser en el futuro, todo esto frente a su capacidades y
oportunidades

El propdsito de la Vision es guiar, controlar y alentar a la organizacion o al individuo

para alcanzar el estado deseable.

Segun Senge (1994), una declaracion de vision correctamente formulada debe cumplir

con los siguientes requisitos:

o Breve, de preferencia con menos de diez palabras

o Fécil de captar y recordar

o Inspiradora, planteando retos para su logro

o Creible y consistente con los valores estratégicos y la mision

o Clara respecto a lo que debe llegar a ser la empresa

El punto de partida para definir la declaracién de la visibn es la evaluacion de los
valores estratégicos. Se debe comenzar por revisar las prioridades que se establecieron

para estos valores y determinar cuales necesitan ser tratados en la vision.
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La Vision es una declaracion pensada para comunicarse ampliamente. Una declaracion
de visién se plantea para inspirar y motivar a quienes tienen un interés marcado en el
futuro de la empresa. Con ella se busca inspirar a toda la organizaciéon y a los
clientes. Tarjetas de presentacién, placas en la pared, boletines internos, informes
anuales, orientacion a nuevos trabajadores, manuales, pisapapeles, criterios para la
determinacién de nuevos proyectos, son algunas de las vias y momentos para comunicar

nuestra vision.

e Cddigo de conducta.

Un cddigo, es una afirmacién formal de los principios que definen los estandares del
comportamiento especifico de una compaiiia. Por lo general no contiene todas las normas
implicitas del comportamiento del profesional, porque se sobreentiende que toda persona
gue llega ese grado posee cierta formacion y criterio de lo que se debe o no se debe hacer

durante su desempefio.

Los cadigos de conducta, son fijados por la empresa de forma unilateral. Cada vez son
mas las empresas que formulan su propio codigo. Desde el punto de vista de los
empleados y directivos es clave ya que, al pasar a formar parte de la empresa, aceptan el
compromiso moral de asumir dicho codigo en su conducta profesional. Estamos ante un
mensaje que se lanza a la sociedad en el sentido de expresar el compromiso de la

empresa a asumir determinadas responsabilidades.

Un codigo de conducta es un documento redactado voluntariamente por una empresa
en el que se exponen una serie de principios que se compromete unilateralmente a seguir.
En algunas oportunidades los codigos de conducta alcanzan a las empresas proveedoras,

subcontratistas y terceristas.

Los codigos aparecieron en los afios 1970 pero es en el curso del proceso
de globalizacién de los afios 1990, que las Empresas Multinacionales comienzan
generalizadamente a crear y difundir ante la opinidbn publica numerosos codigos de

conducta a los que se comprometen a ajustar sus actividades
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El contenido de los cédigos de conducta de las empresas es sumamente variado y
depende en gran medida de la cultura de la empresa y del pais al que pertenece.

En lineas generales puede decirse que los cddigos de conducta estan referidos a
cuestiones anti-corrupcion, laborales, ambientales y legales basicas, como el rechazo de
la esclavitud, el trabajo infantil, el cumplimiento de las normas ambientales de cada pais, y

en general el respeto a las leyes nacionales.

Su credibilidad, depende del alcance, amplitud y de los mecanismos de refuerzo y
evaluacion. Pueden usarse diferentes férmulas para controlar y verificar la aplicacion
efectiva de un cddigo: a través de equipos internos de cumplimiento; por medio de
auditorias realizadas por instancias ajenas, como consultoras; o por medio de una
monitorizacion independiente que envuelva a terceras partes como ONG locales,
instituciones académicas o religiosas. Los codigos de conducta estan tematicamente
relacionados con la responsabilidad social de las empresas. Varias investigaciones han
puntualizado que los cédigos de conducta conllevan el riesgo de desplazar la importancia

de las normas obligatorias nacionales e internacionales.

Beneficios de los codigos de conducta

Karla Gonzalez y Daira GOmez, empleadas de la Consultora CEGESTI (2006)
mencionan que los codigos de conducta aportan beneficios concretos a las

organizaciones, algunos de los cuales son los siguientes:

e Comunican claramente los comportamientos positivos esperados en la organizacion
de acuerdo con los valores, marco estratégico y leyes bajo las cuales ésta se
desenvuelve.

e Seflalan comportamientos negativos contrarios a los valores establecidos, que
dificultan el alcance de la mision y vision, y que no cumplen con requisitos legales.

e Contribuyen a aclarar metas, procedimientos y lineas de accién en la empresa.

e Facilitan la toma de decisiones, ya que brindan un marco de referencia.

e Impactan positivamente el ambiente de la organizacion, al trazar lineas de relacion

caracterizadas por el respeto, la tolerancia y el compafierismo.
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e Propician el mejoramiento continuo en la organizacion al presentar directrices sobre
la relacién esperada con cada uno de los grupos de interés.

e Son un excelente instrumento para la induccién del nuevo personal y su
incorporacion a la empresa.

e Facilitan la comunicacion con proveedores, clientes y otros grupos de interés,
respecto a la forma en que la empresa trabaja.

e Un cadigo de conducta puede favorecer la imagen de la empresa ante sus clientes,

al existir una declaracion publica de su marco de accién.

2.2 Etica aplicada a las instituciones médicas

La Etica es el conjunto de principios, valores, costumbresy normas de conducta,
adquiridos, asimilados y practicados de modo racional o consciente. Justifica nuestros

actos desde el punto de vista del bien y del mal.

Nos parece importante diferenciar este concepto del de Moral, ya que ésta se refiere a
practicas particulares y subjetivas mientras que la primera, es universal y objetiva al

trascender los habitos y costumbres especificas.

En el desarrollo de este trabajo, buscaremos relaciones entre la Etica y otros ambitos
del saber, por ejemplo, la Economia, ya que intentaremos encontrar la posibilidad de
equilibrar el fin de lucro y accionar ético empresarial (conjunto de valores que la empresa

se atribuye y define como sus principios orientadores).

Consideramos fundamental el concepto de Etica, no sélo para guiarnos en este
proyecto, sino en la vida personal y empresarial. En lo referido a la realidad
organizacional, segun lo detallado en el Cluster de Proyectos, guia de aprendizaje FOMIN,

se considera imprescindible ya que:

“(...) aborda los dilemas ocasionados por el enfrentamiento entre los valores y
principios de la empresa y sus objetivos de negocio. De este enfrentamiento, si
no existen mecanismos para evitarlo, pueden generarse costos para la
empresa. Las practicas poco éticas por parte de los directivos no so6lo pueden

violar los derechos de los grupos de interés, sino que también pueden ir en
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detrimento de la propia empresa y de sus propietarios, por su posible
repercusion en la reputacion de la misma y por el aumento del riesgo de una
aparicion, en el futuro, de responsabilidades financieras. Por tanto, un
comportamiento ético fortalece la reputacion de la empresa y evita los costos de
posibles sanciones.” (2009, pag. 105)

3 Practicas Laborales

3.1 Conciliacién vida personal y laboral

La conciliacion de la vida laboral y personal es un conjunto de acciones sociales,
institucionales y empresariales cuyo objetivo es el desarrollo de una sociedad mas
igualitaria y justa. Es un modo de organizar el entorno laboral que facilita la realizacion del

trabajo y de responsabilidades personales y familiares.

En la actualidad la valoracion economica del empleo va cambiando hacia una
percepcion mas subjetiva del puesto, las personas evalian el valor afadido que les
pueden ofrecer las distintas empresas, demandan condiciones que tengan en cuenta la

diversidad y que ayuden a lograr un mejor equilibrio de todos los aspectos de la vida.

El mercado de trabajo se ha transformado; en la actualidad la retribucion ha dejado de
ser el elemento principal a tener en cuenta a la hora de seleccionar un puesto. La
conciliaciéon de la vida laboral y personal retiene el talento y ayuda a los profesionales y a

la organizacion a ser mas productivos.

La motivacion es un elemento fundamental para el éxito empresarial, de ella depende
en gran medida la consecucion de los objetivos de la empresa. Por lo tanto, es necesario
gue se valore la importancia de practicar una gestion que tenga en cuenta el factor

humano.

Un elemento importante a la hora de motivar es la comunicacion, es necesario que la
gerencia sepa transmitir adecuadamente el proyecto empresarial y hacer sentir a los

empleados su implicacion en el mismo.
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Es fundamental tener en cuenta la situacion particular de cada persona con el fin de

gue nadie indirectamente se sienta discriminado.

La satisfaccién en la vida personal impacta positivamente sobre la vida familiar, que a

su vez incrementara la satisfaccion en la vida profesional y laboral.

Tres modelos utilizados

Zedeck y Moiser (1990) establecieron tres modelos basicos para explicar esta

relacion:

e Modelo de segmentacion:

Presupone que el mundo del trabajo y el de la vida familiar son esferas distintas,
separadas entre si y sin influencia entre ellas. Aunque en nuestros dias este modelo
apenas supone mas que una mera propuesta tedrica sin base empirica, fue sobre sus
bases, sin embargo, sobre las que se asentaron a comienzos del siglo XX las primeras

teorias de la direccion empresarial.

e Modelo del desborde:

El cual sostiene que cada uno de estos dos mundos puede desbordarse el uno en el
otro, es decir, influir tanto positiva como negativamente entre si. Existen dos versiones
de este modelo: el de compensacion, propone gque algunas demandas o satisfacciones
de las que pueda carecer alguna de las dos esferas puede afectar e incluso ser
compensada por la otra. El modelo instrumental, por otro lado, presupone tomar
herramientas de una de las esferas para conseguir mayor éxito, bienestar o seguridad

en la otra.

e Modelo del conflicto:

Las esferas del trabajo, la vida familiar y personal compiten por los recursos vitales
de la persona, entre los que se encuentra su propio tiempo, proyectando unas sobre las
otras; tanto los éxitos como las frustraciones que se generan en su seno, las tensiones,

la satisfaccién, etc.
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“Conciliacién de la vida laboral y familiar significa, por lo tanto, la posibilidad de
compatibilizar el trabajo remunerado con las tareas domeésticas y las
responsabilidades familiares, cediendo las personas trabajadoras una parte
importante del control de las condiciones asociadas a sus puestos de trabajo
con este fin. Sin perder su importancia dentro de la vida de la poblacién
trabajadora, y dentro de un marco basico de respeto a las normas laborales, el
trabajo cede terreno a la vida familiar, posibilitando asi su pleno desarrollo.”
Direccién General de Igualdad de Oportunidades en el marco del Proyecto
Madrid, Empresas y Conciliacion (2005, pags. 12 y 13)

La conciliacién no puede ser considerada:

e Un problema femenino:

El concepto de conciliacibn se aplica tanto a hombres como a mujeres,
constituyéndose de esta forma en un poderoso instrumento a la hora de igualar las

condiciones de ambos.

e Un problema privado:

Hasta que comienza a implantarse el concepto de conciliacion, las estrategias
destinadas a hacer compatibles la vida laboral, familiar y personal recaian plenamente
sobre las personas trabajadoras. Sin embargo, los problemas de la falta de conciliacion
afectan tanto al individuo como a la propia empresa y al conjunto de la sociedad. En su
esencia, el concepto de conciliacion implica de hecho la desprivatizacion de esta ardua

tarea y el involucramiento de todos los actores.

e Un problema meramente legal y normativo:

Una 6ptima aplicacion de la conciliacion es necesariamente diferente para cada
persona, dado que cada uno tiene vidas y prioridades diferentes. Tratar de reducir esta
diversidad a un cuadro inflexible de medidas trae consigo graves consecuencias, tanto
para los trabajadores y trabajadoras como para las personas vinculadas, por lo que la
conciliacién ha de regirse por criterios personales y flexibles.
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Consecuencias ante la falta de integracion

El conflicto trabajo- familia es uno de los causantes de los males que tienen lugar en

el sector empresarial.

Los trabajadores que logran alcanzar este equilibrio estdn mas satisfechos y mas
dispuestos a comprometerse en favor de su empresa, al tiempo que sus niveles de
productividad crecen a medida que la empresa se muestra sensible a sus expectativas

y necesidades.

Sin embargo, el conflicto de la conciliacion laboral tiene consecuencias negativas en

términos de empleo para aquellos que se ven afectados:

o Insatisfaccion laboral

o Disminucion del rendimiento

o Elevacion de las tasas de ausentismo
o Personal desmotivado

o Pérdida de personas cualificadas

o Baja productividad

Las empresas en muchas ocasiones suelen ver este problema como algo ajeno; y
por tanto, se da la dificultad de aunar con facilidad la conciliacion laboral y personal de

los trabajadores argumentando que suele ser un costo dificil de asumir.

La conciliacion supone trabajar de forma distinta. Mas bien esta ligada a la
flexibilidad laboral. Se trata de una forma de conseguir un equilibrio entre empleo e

intereses de los trabajadores.

Un aspecto muy importante para cambiar esta tendencia es el de la sensibilizacion y
educacion de la igualdad, el reparto de responsabilidades y la conciliacién desde el

entorno escolar para cambiar las actitudes y paradigmas de las nuevas generaciones.

Medidas para fomentar la conciliacion laboral
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1. A través de horarios flexibles que permitan a los trabajadores diversificar mejor su
tiempo para poder ligar ambas actividades.

2. La posibilidad de contar con jornadas reducidas en relacion a las estaciones del

ano.

3. Dentro del horario flexible, la necesidad de por momentos circunstanciales contar
con jornadas reducidas o comprimidas hace que los trabajadores puedan contar con
una mejor disposicién frente a la empresa gracias a que ésta les permite compaginar de

manera mas eficaz su ejercicio laboral con el familiar.

4. En ultimo lugar, desde hace unos afios, muchas empresas abogan por acercar esa
vida familiar al entorno empresarial, ofreciendo servicios de guarderia para facilitar a
sus trabajadores el poder contar con un mayor namero de horas junto a sus hijos, e

incluso compartir un mismo espacio.

Beneficios de la conciliacion vida laboral y personal

La Direccion General de Igualdad de Oportunidades en el marco del Proyecto
Madrid, Empresas y Conciliacién (2005), ha destacado como principales beneficios de

la conciliacion:

e Beneficios parala Empresa

o Mejora del clima laboral, de la identificacion y el compromiso con la empresa:
las posibilidades para compaginar la vida laboral, familiar y personal que la empresa
pone a disposicion de los trabajadores mejoran claramente su calidad de vida. Sin
embargo, esta mejora no solamente puede ser sentida en su vida privada, sino que
repercute tanto directa como indirectamente en la mejora de las relaciones
laborales y en el clima dentro de la propia empresa. Ello facilita al mismo tiempo la
comunicacion entre mandos medios y personas a su cargo y la comprension de
intenciones por ambas partes. Estas mejoras, junto con el hecho de sentirse
valorados y respetados como personas en su entorno laboral, hacen que aumente

el compromiso de los trabajadores con la organizacion.
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Contratacion de personas clave: La existencia de una politica de conciliacion
publicamente conocida y valorada aumenta el atractivo de la empresa como lugar
de trabajo, incrementando tanto la posibilidad de retencion de los empleados como
la demanda externa de trabajo y, con ello, las posibilidades de una mejor seleccion
de personal.

Reduccién del ausentismo: se calcula que un alto porcentaje de ausentismo se
produce por la inflexibilidad de horarios y demés practicas de no conciliacion en las
empresas. Para muchos trabajadores, el ausentismo es la Unica via para poder
hacerse cargo en momentos puntuales de familiares o personas allegadas con
problemas de salud, asi como de numerosos imprevistos de la vida diaria.

También es frecuente que, debido al estrés producido por las dificultades que
plantea la falta de medidas de conciliacion, la salud de la persona trabajadora se
vea deteriorada, produciendo de esta forma un mayor ausentismo, y un aumento en
la rotacion.

Reduccion de la rotacion y de los costos derivados de ella: la contratacion de
personal nuevo con el fin de sustituir a los trabajadores que por algin motivo han
abandonado la empresa por insatisfaccion con las condiciones de trabajo o por
problemas de conciliacion, es muy habitual dentro de las empresas, absorbiendo
recursos tanto humanos como economicos.

Los costos en los que han de incurrir en este tipo de casos derivan tanto del
proceso de busqueda y seleccidn para el puesto de trabajo que queda vacante
como de la disminucién de la productividad hasta que el trabajo vuelve a quedar
ocupado.

Reduccion de los costos de sustitucién: la aplicacion de medidas de conciliacion
contribuye a la reduccién del tiempo de excedencia, asi como el aumento de la
probabilidad de reincorporacion de la persona trabajadora posteriormente. Cuanto
menor es el tiempo de sustitucion, menores resultan los costos, tanto porque se
facilita la redistribuciéon del trabajo entre el resto de los trabajadores, como por la
posibilidad que brinda de sustitucién

Reduccion de los costos de reincorporacion: la descalificacion profesional y la
pérdida de habitos de trabajo relacionada con las ausencias prolongadas también

encuentran solucién en la introduccidon de medidas de conciliacion. Ademas, la
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reincorporacion tras una reorganizacion del trabajo o de sus condiciones concretas,
innovaciones o cambios de estrategia, hace necesario un proceso de recalificacion
y una adaptaciéon al nuevo puesto que generan costos asociados a la formacion y a
la reduccién de la productividad laboral.

Mejora de la productividad y del servicio: la reduccion de la presién laboral y del
estrés, asi como la satisfaccion profesional derivada de la posibilidad de
compaginar la vida laboral, familiar y personal, influyen positivamente en primer
lugar en la dedicacion de la persona a su trabajo y, como consecuencia de lo
anterior, en la calidad de éste. La falta de medidas de conciliacion es un incentivo
para aquellas situaciones en que las personas, pese a estar fisicamente en sus
trabajos, estdn mentalmente ausentes, sea por estar fisica o psicolégicamente
agotadas o estresadas, 0 por estar preocupadas por alguna situacion familiar o
personal, con la cabeza ocupada tratando de resolver aspectos de su vida privada a
los que no pueden atender.

Aumento de la reputacion corporativa y de la fidelizacion del cliente: el
incremento acelerado de la competencia empresarial aumenta la importancia de
determinados factores que, en momentos menos competitivos, han podido ser
considerados extra-comerciales, pero que en la actualidad contribuyen a hacer mas
atractivos los servicios y productos ofrecidos y, sobre todo, la imagen de la
empresa, posibilitando la fidelizacion de la clientela en virtud de su sintonia con los
valores de ésta o simplemente de la simpatia que estos factores pueden despertar

en el publico hacia la imagen y el prestigio social de aquella.

Beneficios para la persona

Autorrealizaciéon y crecimiento personal: a pesar de que en algunas empresas
se trata de hacer un disefio de los puestos de trabajo que enriquezca y permita el
desarrollo y la satisfaccion de necesidades sociales y psicologicas, en la gran
mayoria es dificil conseguirlo. Muy pocos puestos de trabajo consiguen implicar
efectivamente la totalidad de las facetas de la persona, su desarrollo emocional,
grupal y de autorrealizacion. Para su desarrollo integral es fundamental disponer de
tiempo libre, asi como de un tiempo adecuado de esparcimiento para llevar a cabo

actividades relacionadas con intereses culturales, deportivos y asociativos. Este
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enriguecimiento personal, ademas, repercutira positivamente en la empresa, ya que
un empleado autorrealizado rendira siempre mejor que uno que no lo esté.

o Tiempo y vida familiar de calidad: la presién temporal a la que se ven sometidas
las personas trabajadoras debido al alargamiento de su dia laboral y el desajuste
entre sus horarios y los de sus hijos, o simplemente el agotamiento fisico y
psicologico derivado de la situacion anterior, son factores que recortan el tiempo
disponible para disfrutar de la vida familiar. Esta situacion se ha hecho tan habitual
gue ya casi puede hablarse de ella como un modelo familiar especifico y
practicamente asumido entre la poblacion que, sin embargo, pueden ser cambiado
a través de politicas y practicas coherentes de conciliacion.

o Enriquecimiento interpersonal: una de las facetas de mayor peso en el
sentimiento de autorrealizacion es el contacto social, el desarrollo de la amistad y
de las relaciones sociales. La falta de tiempo repercute en este sentido
negativamente sobre muchos trabajadores que se ven limitados a su grupo de
trabajo dentro de la empresa y a su familia. Surge de esta forma en muchos casos
un sentimiento de incomunicacion y de soledad, incluso entre aquellos que disfrutan
de relaciones laborales saludables y enriquecedoras. En el peor de los casos, este
aislamiento social puede derivar incluso en fuertes depresiones o0 en alteraciones

psicologicas de otra naturaleza.

3.2 Motivacion

La motivacion es la fuerza que logra impulsar a los trabajadores a realizar una
actividad en especifico o a actuar de manera positiva en una circunstancia en concreto.
Una fuerza de trabajo motivada es vital para cualquier organizaciéon que quiera tener

buenos resultados.

Chiavenato (1997) estableciéo que la motivacion del rendimiento del empleado y la
satisfaccion personal estan relacionadas, un trabajador motivado es mas eficaz y mas
responsable que uno que no lo est4, ademas de que la motivacién contribuye a obtener

un buen clima laboral en la empresa.
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El tiempo que dedicamos al trabajo supone una gran parte de nuestra vida, es
necesario que estemos motivados por el mismo, de forma que no se convierta en una
actividad rutinaria y monotona; el estar motivado hacia el trabajo trae consecuencias
psicologicas positivas, tales como la autorrealizacidon, el sentirnos competentes,
sabernos utiles y mantener nuestra autoestima. Las satisfacciones proporcionadas por
el trabajo, si ese trabajo es digno, contribuyen al bienestar general del individuo y a su

sentimiento de valor personal.

El ser humano tiene necesidades fisiologicas, psicologicas y otras propias de la
cultura en la que vive inmerso, el trabajo proporciona un modo de satisfacer las
carencias que de ellas tenga y de adquirir un sentido de trascendencia ante sus propios
ojos y ante los demas. La satisfaccion es aquella sensacion que el individuo
experimenta al lograr el restablecimiento del equilibrio entre una necesidad y el objeto

gue la elimina o reduce.

Las personas actuan por diferentes motivaciones, si conocemos cuales son y se
asignan tareas en funcion a estas, aprovecharemos mejor los potenciales del personal y

aumentaremos su productividad.

La satisfaccion de los trabajadores es un fin en si mismo, tiene un valor intrinseco, y
compete tanto al trabajador como a la empresa; no es conveniente adoptar posturas
utilitaristas que consideran la satisfaccion laboral sélo como uno mas de los factores
necesarios para lograr una produccion mayor, la cual seria un beneficio cuyos frutos se

orientarian principalmente a la empresa.

Estrés

Como consecuencia de la falta de conciliacion, la falta de tiempo y las dificultades

surgidas al tratar de hacer la mayor cantidad de actividades posibles en el dia, los cuadros

de estrés y los problemas de salud se convierten en condiciones habituales para muchos

trabajadores en nuestro pais.

El estrés provoca sensaciones fisicas de nervios o angustia, ademas de repercutir

directamente tanto en el ambito familiar como en el laboral, afectando negativamente a la
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buena comunicacion, necesaria para el desarrollo de un clima familiar distendido y
reduciendo considerablemente la calidad del trabajo y la productividad, mermando la

capacidad para resolver problemas y aumentando la cantidad de accidentes laborales.

Ademas, el estrés provoca insatisfaccion personal, contribuyendo a la depresion, la
enfermedad mas comun del siglo XXI.

Estrés en la Argentina

En nuestro Pais son pocas las investigaciones sobre esta problemética. Un interesante
estudio realizado por la Escuela de Direccién de Empresas de la UADE en 2007 sefiala

que:

e “El 71% considera que trabaja mas horas de las que le gustaria

e El 54% considera que, en los ultimos 6 meses, ha dedicado menos tiempo a
su familia

e EI 58% considera que su trabajo le deja poco tiempo para tareas personales

e Debido al estrés vivido en los hogares, el 46% de los encuestados se siente
preocupado por asuntos de familia en el trabajo.

e El 43% de los encuestados considera que trabajar muchas horas es la forma
de conseguir avanzar en su carrera laboral.

e El 40% considera que ofrecer a los empleados flexibilidad para realizar su
trabajo es visto como una forma estratégica de hacer negocios.

e EI 30% cree que los empleados que estan altamente comprometidos con sus
vidas personales no pueden estar muy comprometidos con su trabajo.

e El 39% considera que el empleado ideal es el que esta disponible las 24

horas del dia.” Dra. Patricia Debeljuh, y la Lic. Angeles Destéfano

4 Mercadotecnia

El marketing o mercadotecnia, conceptualizado en la ultima mitad del siglo XIX y las
dos primeras décadas del siglo XX como consecuencia de las crecientes urbanizaciones
surgidas de la Revolucion Industrial, ha sufrido diversas modificaciones en cuanto a su

definicion. En la actualidad, se entiende al marketing como:
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Para Lamb, Hair y McDaniel, el concepto de marketing

“Es una filosofia sencilla e intuitivamente atractiva que articula una orientacion
de mercado. Afirma que, en los aspectos social y econdémico, la razon
fundamental de la existencia de una organizacion consiste en satisfacer los
deseos y necesidades del cliente a la par que se alcanzan los objetivos de esa

empresa.” (2006, pag. 8)
Para la American Marketing Asociacion (A.M.A.), el marketing

“‘es una forma de organizar un conjunto de acciones y procesos a la hora de
crear un producto para crear, comunicar y entregar valor a los clientes, y para
manejar las relaciones, y su finalidad es beneficiar a la organizacion

satisfaciendo a los clientes.”

Stanton, Etzel y Walker (2007) establecen que: “Esto, que se llama concepto de
marketing, hace hincapié en la orientacion al cliente y en la coordinacion de las actividades

de marketing para alcanzar los objetivos de desempefio de la organizacion” (pag. 9)

Segun McCarthy y Perreault, el concepto de marketing “implica que una empresa dirige
todas sus actividades a satisfacer a sus clientes y al hacerlo obtiene un beneficio. Es una

idea sencilla pero muy importante” (1997, pag. 36)

Integrando los conceptos de dichos pensadores podemos definir al marketing como un
proceso social y administrativo, nacido de un profundo analisis del mercado mediante el
cual se detectan las necesidades de la comunidad para crear, comunicar y entregar valor

a la misma con el fin de lograr los objetivos organizacionales.
Historia

Existen fundamentalmente dos corrientes a la hora de indicar el origen de Marketing:
guienes destacan su inicio en el comienzo del intercambio comercial y quienes lo analizan

desde su evolucién como filosofia empresarial.

50



NSTITUTO

Depetris Maria Virginia
NIVERSITARIO Lezama Maria Florencia | :g
ERONAUTICO

Rodriguez Micaela

Philip Kotler (economista estadounidense) sostiene que los mercaderes fenicios y
griegos ya aplicaban técnicas comerciales y promocionales de marketing. Con el comienzo
del trueque comercial entre pueblos o clanes y el posterior surgimiento del dinero, nace la
necesidad de aplicar técnicas distintivas a la hora de promocionar los productos y servicios
ofrecidos para vencer a la competencia. Por otro lado, la mayoria de los investigadores
indican que el marketing como ciencia se origind en el ultimo siglo, como consecuencia de

la Revolucién Industrial.

Esta ultima fomentd la urbanizacién y la apertura de fabricas incrementandose la
competencia entre quienes ofrecian productos de similares caracteristicas, o que hizo

indispensable la diferenciacion.

Tomando cualquiera de las dos corrientes, puede claramente verificarse la evolucion
gue ha tenido el concepto desde su origen hasta la actualidad. Ha mutado junto al
surgimiento de nuevas industrias, los crecimientos y modificaciones del mercado y la

redefinicion del valor de cada producto o servicio.

La misma puede sintetizarse en el siguiente cuadro, utilizado por Kolter en el Foro
Mundial de Marketing & Ventas (2-3/06/2010, México):
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Marketing 1.0 Marketing 2.0 Marketing 3.0
e Marketing centrado en el » Marketing orientado hacia e Marketing dirigido a los
: producto el cliente valores |
¢ Producto de ventas o Satisfacery retener a los o Hacer del mundo un mejor ‘
consumidores lugar
» Revolucion industrial » Informacion tecnoldgica o Tecnologia New Wave
o Compradores masivos con ¢ Consumidorinteligente o Un ser humano completo ‘
3 necesidades fisicas ‘con mente y corazon
» Desarrollo del producto » Diferenciacion o Valores .
o Especificacion del producto ¢ Posicionamiento o Corporacion, vision, valores ‘
corporativo y del producto
¢ Funcional * Funcional y emocional ¢ Funcional, emocional y
espiritual |
o Transacciones uno a * Relaciones uno a uno o Colaboracion de muchos a ‘
muchos muchos ‘

Figura Il Evolucién del concepto de Marketing

Tipos de marketing

Existen diversas clasificaciones o tipos de marketing. Optamos por la categorizacién de

Luis Alfonso Pérez (2004) ya que consideramos que era la que mas se ajusta a la

intervencion que deseamos realizar. Dicho autor divide al marketing en:

Comercial: el mas conocido o ‘“tradicional”’, cuyo fin es detectar necesidades
insatisfechas o mal satisfechas de la sociedad. Con ello crea un bien o servicio que
satisfaga dicha necesidad generando ingresos y utilidades para la empresa,
volviéndola competitiva y sostenible en el tiempo.

Social: todavia en desarrollo y orientado a la necesidad social. Surgié dada la
evolucion de las exigencias y los estandares de vida de la sociedad, ayudados por las
innovaciones tecnoldgicas. Al ser factores dinamicos y en constante cambio, se deben
analizar y estudiar constantemente para lograr su fin: el beneficio de la sociedad en su
conjunto

De causas: se analiza la contribucion por parte de la empresa a diversas causas
sociales particulares, siempre y cuando no dejen de representar un beneficio también
para la empresa. No se trata de un marketing desinteresado (como lo es el marketing

social); su finalidad es lograr un doble beneficio: para la empresa y la sociedad
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e No lucrativo: también tiene en cuenta la necesidad social pero, en este caso es
utilizada para legitimar su actividad y lograr una proteccién especial. Aqui se busca un
triple beneficio: social, empresarial y gubernamental.

Dichos conceptos pueden resumirse en el siguiente cuadro:

Orientacion | ¢ Necesidad del Necesidad Necesidad social Necesidad

cliente de la rentable para la social: para
poblacién empresa legitimar
objetivo

Objetivos | ¢  Maximizar los Lograr el Contribuir a la Alcanzar sus

indicadores cambio mejora de la indicadores

de social que sociedad, pero sin de

desempeiio, contribuya descuidar el crecimiento

como ventas al bienestar propésito de lucro al satisfacer

y social de la empresa las

participacion mediante la ayuda necesidades

del mercado, delas ONG'syla del mercado

satisfaciendo poblacion objetivo meta

las 0 mercado meta

necesidades

del cliente

Finalidad o Utilidad Beneficio Beneficios para la Beneficios

mediante la para la empresa, la para la

satisfaccion poblacién poblacion objetivo sociedad, la

de las objetivo, la y las ONG's empresa, las

necesidades sociedad y ONG y el
las ONG's gobierno

Figura V Tipos de Marketing Luis Alfonso Pérez, 2004
4.1 Marketing Social

El marketing social es una herramienta que “toma todos los elementos caracteristicos
de esta disciplina y las aplica en programas que apuntan a influir en el comportamiento
voluntario de las personas, sobre aspectos de bienestar personal y social”, segun explica

Jonathan Duarte, académico de Ingenieria Comercial de la Universidad San Sebastian.

Su concepto que ha evolucionado a la par de las innovaciones tecnolégicas y los
cambios en las necesidades de la sociedad, causantes de problemas ecoldgicos, escasez
de recursos, aumento de la poblacién y pobreza. Busca detectar las necesidades, deseos
e intereses del “mercado meta” o porcion del mercado que desea atraer, para proporcionar

un valor superior, mejorando el bienestar del consumidor y de la sociedad. Dicho concepto
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exige equilibrar tres variables bésicas para establecer la politica de marketing: las
utilidades de la empresa, el deseo del consumidor y los intereses de la sociedad.

Existen tres caracteristicas muy importantes del marketing social:

1. Debe ser un proceso continuo; no tratarse de una actividad aislada lo que lo
transformaria en marketing de causas.

2. Lo central es el destinatario, quien es constantemente parte del proceso. Por eso, el
mismo debe comenzar con la investigacion de sus necesidades, deseos y
percepciones, para luego poder satisfacerlas.

3. La diferencia fundamental que presenta, frente a los otros tipos de marketing, es que
propone un pensamiento largoplacista. Su origen se debid justamente a las acciones
pensadas en el corto plazo, sin tener en cuenta las consecuencias que representaban

para el futuro.

Luis Alfonso Pérez sostiene que:
“(...) las principales razones de su rapida evolucion son:
e La mayor necesidad de las ONG's de implementar sus conocimientos en
marketing de servicios
e La concepcion negativa que tiene la sociedad del marketing
e El aumento de las teorias relacionadas con el cambio de conducta
e La orientacion del marketing hacia la teoria

e La aceptacion del marketing social por parte de la comunidad.” (2004, pag. 9)

Marketing Social y RSE

Aunque en un inicio tendian a confundirse, el marketing social y la RSE son conceptos
claramente diferentes. EI marketing social es una accion estratégica destinada a cambiar
el comportamiento de las personas mientras que la RSE es un concepto mas amplio. No
siempre busca cambios de comportamientos e incluye actividades de marketing social en

un plan global y mas amplio.
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Encuentran su relacién ya que el marketing social es la herramienta para difundir y
promover acciones de RSE. Y es alli donde radica su importancia: la mayoria de las
acciones de RSE no transmitidas o comunicadas de manera incorrecta, pierden parte de
su efecto benefactor; necesitan ser transmitidas a la sociedad para que puedan gozar de
sus beneficios. Para ello, y como mencionamos con anterioridad, se han creado las
normas G.R.l (Global Reporting Initiative) para guiar a los empresarios en la elaboracion

de reportes ambientales y la transmisién de este tipo de actividades.

5 Gestion Ambiental

5.1 Medioambiente

Se entiende por medio ambiente a todo lo que rodea a un ser vivo.

Entorno que afecta y condiciona especialmente las circunstancias de vida de
las personas 0 de lasociedaden su conjunto. Comprende el conjunto de
valores naturales, sociales y culturales existentes en un lugar y en un momento
determinado, que influyen en la vida del ser humano y en las generaciones venideras. Es
decir, no se trata solo del espacio en el que se desarrolla la vida, sino que también
comprende seres vivos, objetos, agua, suelo, aire y las relaciones entre ellos, asi como

elementos tan intangibles como la cultura.

Nos interesa establecer la evolucion de la relacion que existe entre la sociedad y la

naturaleza, por lo cual tomamos lo estudiado por Lopez Villagra y Vivas (2008).

Los mismos mencionan que la humanidad ha ido cambiando su forma de valorar la
naturaleza a lo largo de la historia. Hace 4 millones de afios atras, el hombre se
comportaba como una especie mas, que competia con otras por el alimento y el abrigo.
Lentamente el hombre aprendié a domesticar las especies consideradas “recursos”, se
inicid6 el cultivo y la cria de ganado. La humanidad empezd a tratar las especies
“indiferentes” como si fueran enemigas. La situacion se agrava cuando se descubre como
dominar el fuego y el bosque. El sedentarismo y el desarrollo de las primeras aldeas,

alejan paulatinamente al hombre del resto de la naturaleza.
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Se inicia luego la expansion de nuestra especie, las religiones ayudan a establecer
posiciones claras respecto de la relacion del hombre y su sociedad, con la naturaleza. Al
igual que las religiones, el modelo de desarrollo que se aplica a un pais o region involucra
una forma de valorar el medio ambiente. Ademas existen variaciones culturales en cuanto

a la forma de desarrollarse y en cuanto a la relaciéon del hombre con el medio.

Creemos importante incorporar el concepto de Ecologia, ya que es la ciencia que
estudia el ambiente natural y las relaciones de los organismos entre si y con su entorno.

Los ecosistemas son las entidades de estudio de la Ecologia.

Leff (1995) menciond que conociendo la cantidad de beneficios que nos brinda el medio
ambiente a los seres humanos, es importante conocer y tomar conciencia de los
principales problemas que lo aquejan, reconociendo que muchos de ellos son causados

por nosotros mismos.

Entre los mas destacados podemos mencionar:

e Problemas debidos a la contaminacion de la atmosfera.
o Disminucion de la capa de ozono estratosfeérico.
o El efecto invernadero y el cambio climatico global.
o Deposicién acida.
e Problemas causados por el mal uso de la tierra y la contaminacion del suelo y el
agua.
o Erosion de los suelos.
o Deforestacion.
o Pérdida de biodiversidad biologica.
o Uso de las aguas.

o Deterioro de los océanos.

5.2 Desarrollo Sustentable

El concepto de desarrollo sustentable tiende al crecimiento econémico pero sin

comprometer el futuro de las generaciones venideras, armonizando los fines sociales,
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economicos y fines ambientales, de tal manera de mejorar la calidad de vida y distribuir

MAas equitativa y éticamente los recursos.

Del concepto mencionado surgen infinidades de temas por tratar, Kilksberg (2007) la
principal tematica, es la crisis ambiental que surge y es el resultado de un proceso
econémico cuya manera de producir y consumir se basa en la creencia de que la
extraccion de recursos puede ser ilimitada y promueve patrones de consumo opulentos,
cuyo rédito favorece so6lo a un sector minoritario de las sociedades mundiales. Debemos
tener en cuenta que el rendimiento econdmico se mide en indicadores econdémicos, la
equidad se analiza con pardmetros sociales y la sustentabilidad ambiental se establece en
términos fisicos y biolégicos, de ellos deriva que cada uno de estos tres objetivos se
encuentren situados en diferentes planos y por ello sea dificil pero no imposible
compatibilizarlos. El plano que podria servir de articulador para integrar los diferentes
indicadores, seria el plano economico, se logrard cuando esta disciplina, valorice los

elementos de la naturaleza que hoy no son tan considerados.

Muchas empresas del mundo en la actualidad, estan tomando los tres ejes

mencionados, situados en diferentes planos, de igual manera.

Si bien los costos de cuidar el medio ambiente pueden ser altos, a largo plazo esto es
beneficioso. Los métodos utilizados por las empresas varian, desde métodos simples, a

grandes arquitecturas sustentables.

5.3 Construccion Eco amigable

La arquitectura sustentable es un modo de concebir el disefio arquitectonico de
manera sostenible, buscando aprovechar los recursos naturales de tal modo que
minimicen el impacto ambiental de las edificaciones sobre el medio ambiente. Genera
beneficios econémicos, sociales y ambientales, garantiza la calidad de la construccion y

una sana administracion de los recursos.

La construccion mas recomendable para una determinada zona debe cumplir con
principios ambientales que se deducen después de un andlisis del lugar.

El estudio del recorrido del sol y su incidencia es fundamental para aprovechar su
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energia y disponer las construcciones de la mejor manera. Una buena orientacion
permitird ahorrar gas y energia eléctrica en iluminacion, calefaccion y refrigeracion.
Es bueno incluir materiales de la zona para un desarrollo regional, o0 materiales con

porcentaje de reciclado.

Con respecto al agua, se puede utilizar agua de lluvia, aguas grises, establecer
consumos maximos de agua o griferias y utilizar accesorios que racionalicen el agua.
Los parques y jardines deben tener una vegetacién nativa o adaptada para evitar un

excesivo riego.

Caracteristicas de este tipo de arquitectura

Segun la Fundacion Energizar (2014), la construccion eco-amigable se enfoca en la
eleccion de la mejor ubicacion, el fin es que la edificacidn se integre al espacio ya
existente. El disefio esta orientado a mejorar el ambiente familiar o laborar, que la vida
dentro de estas viviendas sea de calidad. Los materiales de construccion tienden a ser
bio-compatibles, es decir materiales mas saludables que contribuyan no solo a reducir
la contaminacidén y la degradaciéon ambiental, sino también a proteger la salud de

guienes lo habitan y a mejorar su productividad.

Dicha Fundacion identifica los siguientes métodos utilizados para la construccion eco-

amigables:

o La Energia edlica es la energia obtenida del viento, es decir, la energia cinética
generada por efecto de las corrientes de aire al desplazarse de areas de alta presion
hacia areas de baja presion y que es transformada en otras formas utiles para las
actividades humanas. En la actualidad, este tipo de energia es utilizada principalmente
para producir energia eléctrica mediante dispositivos llamados aerogeneradores que
transforman la energia cinética del viento en energia eléctrica. La energia edlica es un
recurso abundante, renovable, limpio y ayuda a disminuir las emisiones de gases de

efecto invernadero.
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o Como todo sistema energético, los Sistemas Térmicos Solares (STS) suplen una
demanda, que puede ser calentamiento de agua domiciliaria, climatizacion de piscinas

e inclusive calentamiento de aire para calefaccion.

o Unpanel solar (0 médulo solar) es un dispositivo que aprovecha la energia de
la radiacion solar. ElI término comprende a los colectores solares utilizados para
producir agua caliente (usualmente doméstica) mediante energia solar térmicay a
los paneles fotovoltaicos utilizados para generar electricidad mediante energia solar
fotovoltaica.

o Laenergia hidraulica es aquella que se obtiene del aprovechamiento de las energias
cinética y potencial de la corriente del agua, saltos de agua, olas o mareas.

Se puede transformar a muy diferentes escalas, existen desde hace siglos pequefas
explotaciones en las que la corriente de un rio mueve un rotor de palas y genera un
movimiento.

La potencia obtenida a través de los recursos hidraulicos depende del volumen de
agua que fluye por unidad de tiempo y de la altura de caida de ésta.

o Aprovechamiento de las denominadas ‘“aguas grises”, que son producidas en
nuestras viviendas. El agua gris, también conocida como “agua servida no cloacal’, es
el agua que sale por los desagies de las barfieras, lavatorios de la cocina, lavadoras;
en fin, aquellas aguas generadas por procesos del hogar. Estas aguas, con un
tratamiento simple, pueden reutilizarse, siendo de gran relevancia para la ecologia. Se
podran usar perfectamente en las cisternas de los inodoros, ya que alli no se necesita
de agua de buena calidad. Por otro lado, el agua gris es muy utilizada para el riego de
zonas verdes y en la limpieza de exteriores.

Consideramos importante dentro de este eje, tener en cuenta la educacion ambiental,
un gran motor para tomar conciencia de los beneficios que podemos aprovechar de lo
mencionado anteriormente, y los perjuicios que le causamos al medio en el que

Vivimos por no conocer o0 no tener conciencia de estos.

Es muy importante llevar a cabo el proceso de educacion ambiental, ya que le

permite al individuo comprender las relaciones de interdependencia con su entorno, a
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partir del conocimiento reflexivo y critico de su realidad biofisica, social, politica,

econdmica y cultural.

Este proceso debe generar en el educando y en su comunidad actitudes de
valoracion y respeto por el ambiente, y de esta manera, propiciar un mejoramiento de la
calidad de vida, en una concepcion de desarrollo humano que satisfaga las
necesidades de las generaciones presentes, asegurando el bienestar de las

generaciones futuras.

Objetivos:

1. Toma de conciencia: Ayudar a las personas y a los grupos sociales a que adquieran
mayor sensibilidad y conciencia del medio ambiente en general y de los problemas.

2. Conocimientos: Ayudar a las personas y a los grupos sociales a adquirir una
comprension basica del medio ambiente en su totalidad, de los problemas conexos y de
la presencia y funcidon de la humanidad en él, lo que entrafia una responsabilidad

critica.

3. Actitudes: Ayudar a las personas y a los grupos sociales a adquirir valores sociales y
un profundo interés por el medio ambiente que los impulse a participar activamente en

Su proteccion y mejoramiento.

4. Aptitudes: Ayudar a las personas y a los grupos sociales a adquirir las aptitudes

necesarias para resolver los problemas ambientales.

5. Capacidad de evaluacion: Ayudar a las personas y a los grupos sociales a evaluar
las medidas y los programas de educacién ambiental en funcion de los factores

ecoldgicos, politicos, sociales, estéticos y educativos.

6. Participacion: Ayudar a las personas y a los grupos sociales a que desarrollen su
sentido de responsabilidad y a que tomen conciencia de la urgente necesidad de
prestar atencién a los problemas del medio ambiente, para asegurar que se adopten

medidas adecuadas al respecto.
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Parte Il
Diagnéstico

1 Area de intervencion:

11 Delimitacién de la poblacion.

Se tendré en consideracion la totalidad del personal del SA, compuesto por un total de
1443 personas, distribuida de la siguiente manera:

S Area de enfermeria: 292

o Médicos de planta: 550

o Administracion, Recursos Humanos y secretaria: 388
o Maestranza:164

o Farmacia:49

1.2 Delimitacion de la muestra.

Dado el tamafio de la poblacion, se optd por tomar como muestra el 15% de los

empleados de cada area mencionada anteriormente:

o Area de enfermeria: 44

o Médicos de planta: 83

o Administracion, Recursos Humanos y secretaria: 58
o Maestranza: 25

o Farmacia: 8

La eleccion de estas personas para la muestra, ha sido totalmente el azar, tomando en
consideracion solo el area en la cual desarrollan sus actividades. Se ha realizado una
distincién con los mandos medios y jefes de servicio y un miembro del directorio, aplicando

con ellos distintas herramientas de recoleccion de datos.
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1.3 Eleccién de instrumentos para larecoleccién de datos.

Para el desarrollo del siguiente proyecto de grado, utilizamos tres herramientas de
recoleccion de datos:

e Observacion directa

Consiste fundamentalmente en percibir de forma activa la realidad exterior con el objeto
de obtener datos que, previamente, han sido definidos como de interés para la

intervencion organizacional.

Se optd por dicha herramienta con el objetivo de poder apreciar, dentro de las rutinas
empresariales, la accesibilidad a los centros de donacidn, la utilizacion de las instalaciones
eco-amigables, las herramientas utilizadas para la comunicacion interna, las acciones

llevadas a cabo para integrar a las familias de los empleados.

Esta herramienta permite identificar y seleccionar de manera directa los hechos que

poseen una significacion importante para responder a las preguntas planteadas.
Se realiz6 la observacion a:

o Instalaciones edilicias.
o Participacion y reaccion ante eventos integradores de la comunidad cercana, como
la maratén (invitacion al personal y a la comunidad a correr una maraton con el fin

de conmemorar la fundacion del SA), festejo del dia del nifio y homenajes.

e Encuestas y cuestionarios semi-abiertos al personal.

La encuesta es un tipo de cuestionario cuyas preguntas estan formuladas de modo tal
gue el interrogado debe seleccionar sélo una de las respuestas entre la cantidad de
opciones. La finalidad de la encuesta u otro tipo de cuestionario es obtener de manera
sistematica y ordenada informacion pertinente de las variables que se estan estudiando.

El cuestionario puede incluir preguntas abiertas, cerradas o de ambos tipos, siendo

este ultimo por el que optamos.
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Fue implementado con el objetivo de identificar cual es el grado de formacion del
personal en lo que respecta a ética y responsabilidad social en general, qué actividades
propuestas por el SA conocen, y las sugerencias con respecto a las mismas.

Aplicamos dos herramientas de este tipo a la totalidad de la muestra, en la primer
oportunidad se traté de un cuestionario mas general, del cual se obtuvo una primera
aproximacion sobre Etica y RSE. Posteriormente implementamos uno mas detallado
incluyendo la subdivision trabajada en este Proyecto.

e Entrevistas semi-estructuradas a mandos medios vy jefes de servicio

Es una forma directa de interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para

una indagacion.

En este caso se utilizaron entrevistas que nos permitieron entablar una relacion directa
con el personal jerarquico. Logramos interactuar con ellos para recolectar datos

proporcionados “desde adentro” de la organizacion.

La eleccion de esta herramienta se fundamento en que encontramos en ella el camino
mas directo para llegar a quienes poseen mayores conocimientos de las actividades

realizadas por la organizacion.
Se entrevisto a:

o Un miembro del directorio

o Cinco Jefes de departamento

2 Presentaciéon, Analisis e Interpretacion del Diagndstico Organizacional

Recoleccion de datos

En una primera aproximacién a la organizacion, entrevistamos a la Licenciada Maria
Celia Allende (presidenta de la Fundacion Allende, miembro del Directorio y encargada

del &rea de Responsabilidad Social Empresaria).
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Luego, encuestamos personalmente a los empleados del SA durante la maraton
anual de 2013, con el objetivo de obtener una nocion general de la valoracion de los

temas a tratar por parte de los mismos.

Con los datos obtenidos realizamos una nueva entrevista a la Licenciada Allende,
para profundizar dichos aspectos; en base a ello, generamos una nueva encuesta, de
mayor profundidad, aplicada al personal. En este caso la misma fue enviada via mailing
interno y entregada por medio de Jefes de Departamento, de acuerdo al area de
trabajo.

Por ultimo, entrevistamos a cinco Jefes de departamento buscando conocer sus
puntos de vista, ya que son quienes tienen contacto directo con las distintas jerarquias
de la organizacion.

Los aspectos tratados a lo largo de dicha recoleccion de datos fueron:

2.1 Valores, misidn, vision y cédigo de conducta:

Sobre este tema indagamos en la primera entrevista con la Licenciada, la mision,
vision y valores de la organizacion. Pudimos apreciar que las mismas fueron
formalizadas hace poco tiempo, mas especificamente 9 afios atras, a través de una
coparticipacion. Por un lado se contratd a consultores externos, especialistas en la
tematica y por otro participd el Directorio, médicos y grupos de interés pertenecientes
al SA. Trabajaron sobre ellas aproximadamente un afio y medio, hasta que las mismas
guedaron definitivamente aprobadas por las partes. En la documentacion interna de la

organizacion se los detalla de la siguiente manera:

Visiéon: El Sanatorio Allende fue creado con el proposito de brindar a todas
las familias, tanto cordobesas como del resto del pais, un servicio médico de
alta calidad asistencial, a través de un cuerpo médico de reconocida jerarquia
profesional y altamente sensibilizado con las necesidades de sus pacientes.
Este proyecto significd un hito en la comunidad médica de la época, al propiciar
la formacion integral de excelencia de los profesionales del arte de curar,

propdésito que después se hizo extensivo a la comunidad internacional.
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Misién: Brindar la méxima calidad en el cuidado a todos sus pacientes,
todos los dias, a través de la practica médica integral, a cargo de un equipo de
profesionales altamente calificados tanto técnica como humanamente, con el
soporte de una moderna infraestructura y tecnologia de avanzada, a través de

la investigacion, capacitacién y docencia de todos sus cuadros.
Valores:

oldoneidad profesional: Comprende la practica profesional, pericia, trabajo

en equipo, docencia, eficiente administracion y gestion al servicio de los
principios humanitarios y cristianos de nuestra comunidad.

oFamilia: La conjuncion de capitales cordobeses y el aporte de una fuerte
tradicion familiar aseguran compromiso, seguridad, tranquilidad,
respuestas, garantias de calidad y servicio personalizado brindado por
todos los integrantes de la Organizacion, ayudando de esta manera a la
revitalizacion de la familia como célula basica de la sociedad.

oEtica y respeto: Asegura una relacién equitativa y responsable con la

vida y la dignidad humana, para con el paciente y toda persona que se
relacione con la Institucion.

oCompromiso con la calidad: Concebimos la calidad como la asuncion de

las necesidades de nuestros pacientes como nuestra necesidad. Por ello
nos guia la constante busqueda de la mejora continua de procesos que
aseguran los mas exigentes estandares, evaluando los resultados
obtenidos a través de la critica constructiva.

oResponsabilidad social: Asumimos el cuidado integral de nuestros

pacientes y respondemos ante todos los integrantes de nuestra
Organizacion, nuestros accionistas, nuestros proveedores y la
comunidad. Asimismo colaboramos en programas asistenciales y de
prevencion en el cuidado de la salud.

oCrecimiento sustentable: El Sanatorio Allende, de capitales privados

nacionales, no depende econdmicamente de ningun ente publico. Esto

nos compromete con la eficiencia traducida en rentabilidad y autonomia.
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oGeneracion de conocimiento: A través de la permanente investigacion,

capacitacion, formacién y entrenamiento tanto cientifico como en los
valores que nos distinguen en todas las areas relacionadas con el arte de
curar aseguramos el cuidado de nuestros pacientes con un trato calido,

acogedor y humano. (2005)

Una vez establecidos, nunca fueron revisadas, ni poseen una fecha de revision;
principalmente los valores que la rigen, ya que la mision y vision, dificimente sea

modificada al ser obra y deseo de sus fundadores.

Para la transmisién de la misién, vision y valores, al momento de su creacion,
pudimos informarnos que en primera instancia se repartieron folletos, ademas de la
utilizacion del mail. Con el tiempo fueron incorporandose en manuales de induccion

para residentes y en reglamentos existentes.

Junto con ello, se establecio un régimen de sanciones. Cuando se presenta algun
problema, principalmente si contraria a la mision, vision y valores, existen tres formas

de sancionar, de acuerdo al area en la que se desarrolla el empleado.

Por un lado se encuentran los médicos de planta, los cuales son sancionados por
decision del Directorio, quienes optan por el tipo de sancién y su metodologia de
aplicacion. Por otro, los médicos en formacién, cuyo limite es de tres sanciones. Una

vez cumplidas las mismas se procede a desvincular a la persona.

En las restantes areas existe un reglamento interno donde se estable la sancion a
aplicar para el personal frente a cada comportamiento indebido. Ante el caso de existir
una situacién que exceda lo establecido en el reglamento sera el Area de Recursos
Humanos quien tome la decision correspondiente. Todas las sanciones son archivadas

dentro de los legajos del personal.

Las sanciones pueden ser de diferente indole, la principal via por la cual ingresan
reclamos es desde la oficina de Atencion al cliente, ademas de los llamados de

atencion de los Directores de cada area.
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Atencién al cliente es considerado un canal institucional, las quejas recibidas se
informan al encargado del &rea. Se puede visualizar que no existe un canal directo
donde se puedan recibir quejas de ética o responsabilidad social. Simplemente éstas
ingresan al sistema al igual que el resto de las quejas realizadas sobre diferentes

tematicas.

En la encuesta realizada al personal, comprobamos que, sélo el 82% de los
encuestados conoce y considera representativos dichos conceptos. El 73% mencioné

gue los mismos son tenidos en cuenta en el desarrollo cotidiano de las actividades.

Con respecto al Reglamento Interno, es conocido por el 80%, y se destaca que el
35% de los encuestados mencionaron que lo modificaria y s6lo el 37% indico que el

mismo no es revisado y supervisado peridédicamente.

En relacion al tema, los Jefes de departamento coincidieron que es una falencia
importante la formalizacion de la mision, vision y valores recién en la dltima década. Asi
mismo, los consideran representativos y sefialan entre sus tareas el asegurarse que el

personal a su cargo los aplique en su accionar diario.

Indicaron que por los avances de la medicina y las modificaciones del
comportamiento social (como por ejemplo en lo relacionado al aborto, la eutanasia),
seria importante la creacion de un Organo Supervisor con la finalidad de actualizar,
debatir, informar y decidir sobre cuestiones controversiales actuales relacionadas a la

bioética.
2.2 Conciliacion de la vida laboral y personal

La Licenciada Allende nos inform6 que el SA cuenta con dos sistemas solidarios de
aceptacion voluntaria. Los mismos surgieron como propuesta de los empleados ante
circunstancias puntuales. EIl rol de la Institucion aqui es el de formalizar y canalizar
dichas acciones para garantizar su permanencia en el tiempo y hacerlas lo mas

transparentes posible.
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Actualmente, los mismos son conocidos por la totalidad del personal y, dentro de la
documentacion completada al momento de la induccién de un nuevo empleado, se le

informa y consulta sobre la posibilidad de adherirse al mismo. Ellos son:

Enfermeras y maestranza por fallecimiento de un familiar directo: Nacido de la
iniciativa de un grupo de empleados, se cre6 un fondo comun a utilizarse en caso de

fallecimiento de un familiar directo de algun empleado del SA.

Esta accidn surgio en el afio 2001 a causa de la crisis econdmica del pais ya que
muchos empleados, principalmente los de mas bajos recursos, encontraron dificultades
severas a la hora de afrontar situaciones de esta indole. No soélo representa un
momento familiarmente complicado, sino que se adiciona el problema econémico que

ello genera.

Por lo que, cada adherente al mismo, dona una suma mensual para dicho fondo v,
en caso de ocurrir el siniestro, el SA duplica dicho importe para ser entregado al mismo,

alivianando los gastos economicos en tan complicada situacion.

Médicos, en caso de enfermedad: Al cobrar por honorarios y no contar con un sueldo
fijo, ante una enfermedad grave o cronica que les impida trabajar, han decidido crear un

“pool comun” para protegerse y solidarizarse con sus compaifieros.

El mismo es reglado por el Consejo Asesor de Bioética del SA. A diferencia del fondo
anterior, en este caso, cuando un médico presenta la imposibilidad de trabajar por un
lapso mayor a 2 meses a causa de una enfermedad, cada miembro contribuyente

aporta una suma fija hasta que la situacion se regularice.

Otra de las actividades propuestas en relacion a este tema es la maraton anual con
el motivo de celebrar el aniversario de la fundacion del SA. En la misma se incluye no

sé6lo al personal sino también a la comunidad en general.

De las encuestas realizadas al personal obtuvimos que, si bien la mayoria considera
importante conciliar su vida laboral y personal, el 47% manifesté que el SA no le da la

suficiente relevancia al tema. Como actividades desarrolladas en este item destacaron,
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la entrega de bolsones escolares, festejos de dias especiales (por ejemplo: dia del nifio,
fin de afio, etc.), maraton y bouchers con descuentos.

En relacién a los Jefes de departamento pudimos constatar que, si bien consideran
este aspecto importante, modificarian algunas de las actividades que el SA propone en
relacion a la tematica. Mencionaron que los festejos serian mas provechosos si se le
permitiera la participacion de la familia. Adicionalmente, otras actividades como la
realizacion de la maraton no les resultan atractivas, a diferencia del personal de menor
edad.

Destacaron especialmente el reconocimiento que reciben en los actos de homenajes,
donde se distingue a aquellos que cuentan con mas de 25 afios de servicio en la

empresa.

Mediante la observacion directa pudimos comprobar que estas acciones cumplen la
funcion para la cual fueron creadas, siendo un instrumento integrador del grupo familiar.
Al participar de una edicion de la maraton anual, notamos que como atractivo y forma
de identificar a los miembros del SA, corren por una seccion especial, cuentan con

remeras diferenciadas y se les otorgan premios especiales.

Luego presenciamos un acto homenaje, donde comprobamos que son altamente
motivantes para quienes lo reciben y sus familiares, ya que sienten que su esfuerzo de

tantos afos es reconocido y valorado.

2.3 Mercadotecnia Social

A la hora de consultarle por la transmision de las actividades de RSE, la Licenciada

detall6 las donaciones que realiza el SA, las que pueden dividirse en tres categorias:

e Los proyectos realizados todos los afios, que incluyen donaciones de kilos de papel,
ropa blanca y de cama, colchones, maquinas esterilizadoras y aparatologia médica
(donadas a hospitales publicos) y lo recaudado en las campafias especiales

realizadas ante hechos puntuales (por ejemplo, inundaciones).
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eLas campafas denominadas especiales, surgidas de catstrofes ambientales,
conocimiento de fundaciones y ONG con necesidades puntuales, enfermos o
personas en situacion de necesidad, poblaciones marginales, entre otras.

e Donacion de objetos olvidados. Una vez por mes, se redne un grupo de voluntarios
(empleados y directivos del SA) y clasifican los objetos olvidados por pacientes del
SA. Aguellos aptos para ser donados, se envian a un lavadero especial, con quienes
tienen un convenio de reduccién del costo del lavado (por protocolo de Higiene y
Seguridad no puede utilizarse el del SA), y se entregan, a la Agrupacion de enfermos
oncoldgicos de los curas Jesuitas.

Mencion6 que en las mismas, la participacién del personal es variada. En lo que
concierne a los proyectos anuales y la donacion de objetos olvidados, su injerencia es
limitada. Simplemente se les informan los objetos a recolectar y lugares donde
entregarlos. Ello se cuantifica y plasma en el balance anual de actividades de RSE,
realizado en el mes de marzo de cada afio y presentado al Directorio.

En cambio, las campafias especiales surgen de los pedidos realizados por el
personal a la Licenciada Allende, quien las planifica y ejecuta. Como puntapié inicial de
cada proyecto, su tarea se basa en detectar las necesidades existentes o escuchar e
investigar las propuestas realizadas por el personal, ya sea via mail o personalmente.
Luego, planifica el proceso de comunicacion y transmision del objetivo de la causa, el
responsable de la misma, los objetos a recolectar y lugares donde entregarlos.
Generalmente dicha comunicacion se realiza a través de transparentes y mailing

interno.

Los objetos recolectados son supervisados, cuantificados y registrados para lograr la
mayor transparencia posible a lo largo de todo el proceso. Posteriormente, la
Licenciada gestiona la logistica particular para cada proyecto con el fin de asegurar que
lo recolectado llegue a manos de su destinatario. Como cierre del mismo, se publica la
cantidad donada y se agradece la participacion del personal en el boletin “Entre

Nosotros”
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Adicionalmente, nos informé de la existencia del Programa de Patologias
Prevalentes. Al analizar las acciones de RSE, y dado que la prevencién es parte de uno
de los valores organizacionales, se decidid trabajar en una patologia especifica por
mes, mediante charlas a la comunidad. Las primeras, fueron de Reanimacion Cardio-

pulmonar y Primeros Auxilios.

La eleccion de la patologia a desarrollarse en un inicio se realizaba teniendo en
cuenta exclusivamente la opinién del personal; se canalizaban las inquietudes que
presentaban por cada uno de los servicios del mismo. Posteriormente, se detecté que
no siempre las enfermedades mas comunes, importantes o prevalentes son aquellas
gue la comunidad queria escuchar. Por ello, actualmente, surgen de encuestas
realizadas a pacientes de la institucion, personal de la misma y participantes de ciclos
anteriores y de la sugerencia de los diferentes servicios con los que cuenta el SA. A
pesar de ello, se ha comprobado luego de diversas charlas que los participantes de las

campafas no son pacientes regulares del SA.

Una vez detectadas, a la hora de organizarlas cronolégicamente, se tienen en cuenta
los dias internacionales fijados por la OMS y la estacionalidad (si es que existe) de
dicha patologia. En todos los casos, los profesionales bridan una charla a la comunidad

donde se informa sobre la prevencion, deteccion y tratamiento de la misma.

Las actividades realizadas en el Programa son transmitidas en el boletin “Entre

Nosotros” y mediante afiches y transparentes ubicados en las instalaciones del SA.

El boletin informativo interno “Entre Nosotros” es sin dudas el principal medio de
comunicacion interna. Surgid en el afio 2009 a raiz del pedido de una Jefa de
Enfermeria, luego de realizar un curso de RSE. La misma detectdé que dada la
dimension que estaba cobrando el SA, la necesidad de una comunicacion interna
especial crecia diariamente. A raiz de ello, se dio origen a “Entre Nosotros”, un boletin
mensual de novedades dirigido a la totalidad del personal del SA con el fin de fomentar

dicha comunicacion y de contar con un medio formal para la transmision de novedades.
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En un inicio, el mismo llegaba a manos del personal en formato papel. Dada la
complejidad que representaba verificar que sea recibido por todo el personal y la
dificultad de asegurarse de su entrega en tiempo y forma por parte de la imprenta,
sumado a la voluntad de reducir el impacto ambiental (sobre todo al tratarse de una
accion de RSE), se optd por enviarla via mailing interno. Adicional a ello, se colocan 30
afiches en sectores especiales del SA para que el personal que no cuenta con mail
institucional (mucamas, enfermeria, camilleros, mantenimiento), pueda tener acceso al

boletin.
Cada ediciéon de “Entre Nosotros” incluye:

o Un valor institucional.

o Fechas de cumpleafios de todo el personal del mes en curso, junto con su area
y sede de trabajo (incorporados para otorgarle mayor visibilidad y generar un
mayor atractivo hacia el mismo).

o Fotos y novedades de actividades realizadas por el personal, por ejemplo,
campeonato de futbol femenino del area de enfermeria.

o Novedades familiares: casamiento y nacimiento de hijos del personal.

o Prevencion de patologias prevalentes: patologia por mes, por ejemplo, el Dia
del Ataque Cerebro - vascular con su fecha y actividades propuestas.

o Cambios institucionales, tanto en la metodologia de trabajo (por ejemplo, el
otorgamiento de turnos sélo mediante el call center), como modificaciones
edilicias (mudanza de consultorios, nuevas sedes).

o Acciones de RSE.

o Temas vinculados al area de recursos humanos, como la apertura de concursos

internos.

Desde el inicio, se incluyé a la comunicacion entre las acciones de RSE planteadas.
Aunque aun no se ha podido llevar a cabo, se establecié que el Departamento de
RRHH se encargue de dicho tema, junto con la realizacion del boletin “Entre Nosotros”.

El mismo sigue en manos de la Licenciada Allende.
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Tampoco existe actualmente un indicador de medicion formal para evaluar su
alcance y eficacia. Sin embargo, la misma menciona que ante retrasos en el envio del
mismo, es reclamado por el personal y es felicitada cuando es nombrada en las

novedades.

Sin embargo, en las encuestas realizadas al personal, se evidencié un problema
importante de comunicacion. De los mismos, el 40% manifestd notificarse de las
actividades de RSE desarrolladas por medio del boletin informativo “Entre Nosotros”,
mientras que el 24% lo hace a través de transparentes y el 8% en reuniones
informativas. Del 28% restante, la mitad se entera de las mismas de boca en boca y el

resto mediante los medios de comunicacién masivos.

Adicionalmente, el 34% indic6 que no cuenta con medios para sugerir actividades de
este tipo. Del 66% restante, la mayoria mencion6 que canaliza sus sugerencias via mail
o por medio de sus superiores. Una minoria menciond que puede hacerlo en reuniones

de equipo de trabajo y transparentes.

En cuanto a la notificacion de las caracteristicas eco-amigables de la Sede del Cerro
de las Rosas, el 42% manifestd conocerlas mediante comentarios de boca en boca, el
33% por medio de reuniones informativas y el 25% restante, por los medios de

comunicacidn masivos.

Con respecto a la posibilidad de realizar sugerencias para conciliar la vida laboral y
personal, la mitad de los encuestados indicaron no contar con medios para realizarlas;
mientras que la mitad restante manifestd6 poder hacerlo via mail, por medio de sus

superiores y del Departamento de Recursos Humanos.

Finalmente, se realizaron observaciones en las instalaciones de ambas sedes. Se
comprobd que los transparentes informativos se encuentran visibles, ubicados en
lugares estratégicos, acordes al destinatario; ya sea el personal o los miembros de la

comunidad.
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2.4 Gestion Ambiental

Al tratar la temética gestion ambiental, la Licenciada Allende remarcé que si bien no
son una empresa productora de bienes y su impacto no es tan significativo como en

esos casos, desde el SA se realizan varias actividades al respecto.

Una de las principales medidas que se lleva adelante es la eliminacion de la
impresion de las radiografias. Las mismas s6lo se imprimen si el paciente lo requiere,
de lo contrario pueden ser entregadas en un CD, enviados a su correo electrénico o
simplemente ser observadas en el SA. ElI impacto ambiental disminuy6
considerablemente, debido a la utlizacion de menor cantidad de quimicos

contaminantes utilizados para la elaboracién de las mismas.

Otra de las actividades relacionadas con la gestion ambiental, es la donacion de
papel a Caritas, para su posterior reciclaje. Existen urnas en diferentes puntos de
ambas sedes donde se recolectan los papeles en desuso. Las campafias para
mantener la concientizacion al respecto de su importancia, son realizadas
aproximadamente cada seis meses, lo cual mantiene estable la cantidad de kilos

donadas por el SA.

Se eliminé también, casi por completo la impresion de los resultados de laboratorio,
lo cual ayudé a reducir la utilizacion de papel, pasando de imprimir 800 hojas a 150
diarias. Al igual que las radiografias, los mismos pueden ser entregados en CD o

enviados por mail. El método de entrega se realiza con previa consulta al paciente.

En los Ultimos afos, el SA invirti6 mucho en cuanto a gestion ambiental cuando se
edifico el edificio del Cerro, inaugurado en noviembre de 2010. EI mismo es
considerado “eco-amigable” ya que posee un sistema de reutilizacion del agua, el
empleo de ldmparas de bajo consumo y el procesamiento de liquidos cloacales, entre

otros.

Dicha instalacion cuenta so6lo con dos pisos y un subsuelo, unidos por un hall

principal, con el fin de minimizar el uso de los ascensores. Adicionalmente, se crearon
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fachadas extendidas y un patio interior buscando una buena iluminacion y ventilacion

natural.

En cuanto al revestimiento exterior, se opt6 por una “fachada ventilada” y DVH en los
sectores vidriados. Se utilizan elementos fijos y movibles para lograr la iluminacion vy el
acondicionamiento térmico que la institucion demanda. Se estudié cuidadosamente el
asoleamiento de cada fachada segun la orientacién para responder con el parasol
adecuado a cada necesidad, permitiendo el ingreso de sol en invierno e impidiéndolo en

verano, evitando el uso de la calefaccion y del aire acondicionado.

La eleccion de los materiales y terminaciones estuvieron supeditadas a reducir el
impacto ambiental, se evalu6 la durabilidad, el bajo costo de mantenimiento y la facil

reposicion de los elementos.

Si bien el costo inicial fue alto, se asegura que en un largo plazo esto es beneficioso,

tanto desde el punto de vista econémico como ambiental.

De las encuestas realizadas al personal del SA, pudimos visualizar que el 69% de los
encuestados no conoce las caracteristicas eco-amigables del SA del Cerro, y al

consultar cuales de las mismas conocen, soélo el 28% respondié de manera correcta.

En cuanto a los Jefes de Departamento, pudimos constatar que en su gran mayoria
estan de acuerdo con las actividades realizadas desde el SA en cuanto a la tematica, y
las apoyan desde el area a la que pertenecen. Ademas, en igual porcentaje, conocen

las caracteristicas del edificio del Cerro.

3 Fortalezas y debilidades del SA

En base a los datos recolectados a través de las diferentes herramientas utilizadas,
para cada eje tematico abordado, pudimos identificar las siguientes fortalezas y
debilidades del SA:
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TEMAS FORTALEZAS DEBILIDADES

Valores, Mision,
Vision y Codigo de
Conducta

Conciliacion Vida

Laboral y Personal

Mercadotecnia

Social

Misién, Vision y Valores se
encuentran formalizados.
Miembros representativos del SA
incluidos en dicho proceso de
formalizacién.

Fuerte arraigo de valores, mision y
vision.

Reglamentos internos establecidos
y diferenciados para cada area.
Sentido de pertenencia del
personal respecto a la
organizacion.

Seriedad, respaldo, cumplimento,
compromiso del personal y
Directivos.

Organizaciéon comprometida en
temas éticos y de RSE.

Sistemas Solidarios de ayuda
mutua para los empleados.
Formalizacion de Sistemas
solidarios, expresados en
manuales de induccion.
Participacion por parte del todo el
personal en los  Sistemas
Solidarios.

Aporte econémico por parte de los
directivos del SA en estos
Sistemas solidarios.

Propuestas de recreacion vy
beneficios al personal.
Reconocimientos al personal.
Proyectos sociales y donaciones
anuales.

Camparfias especiales.

Realizacion de balances anuales
de RSE.

¢ Ausencia de una revision
periddica de los valores
organizacionales.

e Ausencia de un Organo
Supervisor, encargado de temas
actuales relacionados a la
bioética.

¢ Falta de actualizacion periédica
de reglamentos internos.

¢ Informalidad del proceso de
supervisién del codigo de
conducta.

e Inexistencia de canales
especificos para la realizacion de
quejas sobre temas vinculados

con la Etica y RSE.

e Insatisfaccidén con respecto a las
actividades desarrolladas por el
SA, en relacion a la temética.

¢ Escasa integracion de la familia
de los empleados en este tipo de
actividades.

¢ Eleccidn de actividades por parte
del directorio, sin un sondeo
previo de los deseos del

personal.

¢ Ausencia de charlas que
concienticen y sensibilicen al
personal sobre actividades de
RSE.

¢ Falta de reuniones informativas
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JH

e Participacion del personal para lograr que las acciones de

Gestién Ambiental

mediante sugerencias para
campanfas especiales.

Acciones de prevencion: Programa
de Patologias Prevalentes, para la
comunidad en general.

Boletin virtual informativo, que
fomenta la comunicacion interna.
Transparentes visibles en lugares

estratégicos.

Politicas ambientalmente
responsables.

Disminucion de radiografias y uso
del papel.

Campafas de donacién de papel a
entidades sin fines de lucro.
Campafas frecuentes de
concientizacion del personal.
Inversion en infraestructura

moderna y eco-amigable.

RSE sean conocidas por todo el
personal.

e Escasa informacion al personal
sobre la infraestructura del SA
ubicado en el Cerro de las Rosas.

¢ Falta de canales diferenciados
para comunicar acciones de este
tipo a cada categoria del
personal.

e Ausencia de mayor cantidad de
canales informativos hacia la
comunidad cercana en cuanto a
divulgacion de acciones de RSE.

e Inexistencia de canales de
sugerencias para la eleccion de
programas anuales.

¢ Realizacion del boletin “Entre
Nosotros” por parte de la
Licenciada Allende y no por el
area de Recursos Humanos,
desaprovechando la posibilidad
de optimizar tiempos y evitar

subjetividades.

¢ Escasa difusion de politicas eco-
amigables

e Inexistencia de un nexo
integrador de las actividades

desarrollas
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Parte IV
Propuestas de Intervencion

De acuerdo a las debilidades detectadas anteriormente, propondremos un programa
de intervencion, con el fin de mejorar dichos aspectos, transformandolos en fortalezas
en un largo plazo. Para el desarrollo del mismo, se mantendra la division temética

utilizada a lo largo del proyecto de grado.

1 Valores, misién, visién y codigo de conducta

Con respecto a la ausencia de una revision periédica de los valores
organizacionales, la consideramos importante ya que esos valores deben evolucionar a

la par de la sociedad en la cual esta inserto el SA.

Se propone para ello la creacion de un programa que incluya los criterios, plazos y
responsables de dicha revision. Se deberia tomar como puntapié inicial la evolucion de
la sociedad, considerando sus problemas y estandares éticos, los que se modifican
constantemente, mas aun tratandose de la salud. Un ejemplo de ello es el derecho a
una muerte digna. Claro esta que la importancia y la creencia popular en relacion a esta

tematica se ha modificado a lo largo de la vida organizacional.

A la hora de plantear estas posibles modificaciones, no deberian perderse de vista la
vision, mision y codigo de conducta organizacional, ya que los valores no pueden ir en
contra de estos conceptos. Una vez planteadas, creemos conveniente que las
sugerencias sean presentadas anualmente al Directorio para su analisis y aprobacion,

junto con el reporte de RSE.

En cuanto al responsable de dicho proceso, consideramos oportuna la creaciéon de
un Organo Supervisor, destinado a debatir aspectos de la actualidad. El mismo estaria
compuesto por un grupo voluntario de Jefes de Departamentos y representantes de las
diferentes areas de trabajo. Los miembros de este comité se reunirian mensualmente y
su participacion seria regulada mediante un manual creado por el departamento de

Recursos Humanos para dicho fin. La funcién del Organo Supervisor sera detectar
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cambios sociales influyentes en la organizacién, debatir, llegar a un acuerdo entre los

miembros y asesorar al personal al respecto.

Adicionalmente, pudimos observar una falta de actualizacion peridédica de
reglamentos internos, por lo que sugerimos que se establezca un plazo para dicha
tarea. El Departamento de Recursos Humanos deberia ser el encargado de llevar a
cabo dicho procedimiento y posteriormente asegurarse de que el personal se notifique
de las modificaciones. Consideramos oportuno realizar esta actualizacion cada dos

anos.

Otra actividad competente al Departamento de Recursos Humanos que se sugiere,
es la formalizacion del proceso de supervision del accionar del personal en relacion al
cédigo de conducta. Dentro de dicha formalizacion deberian establecerse las
limitaciones con respecto a la responsabilidad de dicha supervision, la que podria ser
ejecutada conjuntamente por el area de Recursos Humanos y el superior inmediato. El
régimen sancionatorio esta claramente delimitado tanto en su forma como en los

responsables de implementarlos.

Como se menciono en el diagnostico, detectamos que no existe un canal directo y
exclusivo para la recepcidon de quejas y sugerencias de situaciones vinculadas a ética y
RSE. Para mejorar esta situacion proponemos incorporar un buzén de sugerencias
diferenciado en la puerta de ingreso del personal. Se deberia establecer un responsable

de corroborar la veracidad de dichas quejas, y adoptar las medidas correspondientes.

2 Conciliacién Vida Laboral y Personal

Este aspecto merece una importante valoracion, ya que las empresas deben
ofrecerles a sus empleados medidas que contribuyan a mejorar su calidad de vida,

aumentar la productividad y facilitar la conciliacién de la vida personal, familiar y laboral.

En base a la primera debilidad detectada, la cual hace hincapié en la insuficiencia de
actividades de integracién vida laboral- personal, vemos la posibilidad de incorporar
algunas medidas que puedan resultar motivantes para la totalidad del personal. Entre

ellas destacamos la oportunidad de brindar cierta flexibilidad horaria en la entrada y
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salida especialmente para quienes tengan responsabilidades familiares. Esta medida
permitiria a los empleados, disponer de tiempo para atender las necesidades
personales en determinados momentos. Para llevar adelante esta propuesta nos
enfocariamos en el trabajo compartido, de manera que exista apoyo mutuo entre los
empleados del area y colaboracion en las tareas. El Departamento de Recursos
Humanos, con la ayuda del supervisor, deberia coordinar y organizar las actividades de
los puestos y distribuirlas entre el grupo de trabajo con el objetivo de no perder la

eficiencia en su realizacion durante el momento de ausencias temporales.

Dentro de los limites horarios establecidos por el SA, el personal podria tener cierta
libertad para decidir sus horarios de entrada y salida debiendo cumplir con las horas
obligatorias semanales de trabajo, las horas perdidas podrian ser recuperadas a lo
largo de la semana en las distintas jornadas laborales. Es muy importante que, a pesar
de contar con cierta libertad para adaptar su horario comunique a su superior la forma
preferente de aplicar esta medida y éste deberia dar su consentimiento. Es necesario

gue se estipule un tiempo maximo de flexibilidad horaria semanal.

Otra de las sugerencias que proponemos, en base a las preferencias de los
empleados, es el cuidado de sus hijos. Es importante destacar que, a pesar de haber
recibido la propuesta por parte del personal de contar con una guarderia en las
instalaciones del SA, lo consideramos inviable. Esto se debe a la probabilidad de
contagio de enfermedades intrahospitalarias presentes en las instituciones de ambito de

la salud. Por ello esta sugerencia puede ser considerada riesgosa para los nifos.

En base a ello, creemos conveniente, que para lograr reducir causas de estrés en
empleados y la impuntualidad laboral se podria elaborar un Convenio con alguna
guarderia que se encuentre en las cercanias de las instalaciones del SA. Si esto no
fuera posible, proponemos una alternativa que supone el pago de un complemento de

ayuda para abordar los gastos de la institucion.

Para implementar las sugerencias planteadas, es necesario que el area de Recursos
Humanos realice un relevamiento de la totalidad de los nifios hijos/as del personal.

Creemos conveniente aclarar, que en el caso de optar por la segunda alternativa sera
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necesario que el personal presente en tiempo y forma los recibos de guarderia
correspondientes a cada mes con el objetivo de justificar el pago del servicio.

En cuanto a las jornadas recreativas fuera del establecimiento laboral, consideramos
gue éstas son altamente motivantes ya que permiten integrar a las familias con su
grupo de trabajo. Sobre este tema sugerimos que se incluyan mas reuniones de tipo
deportivas y de ocio y sobre todo, que exista la posibilidad de dividir estos encuentros
teniendo en cuenta las areas de trabajo.

Con respecto a la segunda debilidad detectada, relacionada a la escasa integracion
de la familia de los empleados en actividades de conciliacion vida personal- laboral,
sugerimos que en eventos como la fiesta de fin de afo, se incluya a algin miembro del
grupo familiar. Para que esta medida sea efectiva y organizada se deberia segmentar la
totalidad del personal en grupos mas reducidos teniendo en cuenta las interrelaciones

de las areas y puestos laborales.

Para finalizar con este apartado, la tercera sugerencia es lograr que el Directorio
realice un sondeo previo sobre los deseos del personal en relacion a las actividades de
conciliaciéon a realizar. Proponemos que en primera instancia se les dé la oportunidad a
los empleados de hacer sugerencias relacionadas a la tematica; esto puede
conseguirse a través de buzones de sugerencias, por medio de los superiores
inmediatos o a través de un e-mail exclusivo para sugerencias de este tipo. También
seria conveniente que el Departamento de Recursos Humanos realice encuestas al
comenzar y al finalizar un determinado evento para poder visualizar las expectativas y

opiniones del personal.

Nos parece fundamental tener en cuenta la valoracién de los empleados sobre las
actividades, ya que las mismas son creadas para motivarlos y aumentar su sentido de

pertenencia hacia la organizacion.

3 Mercadotecnia Social

A la hora de estudiar la mercadotecnia social, comenzamos detectando la ausencia

de programas de concientizacién y sensibilizacion al personal. Los mismos son
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fundamentales para transmitir el valor de las actividades de RSE y comprometer a los
empleados con las mismas. Dicho programa puede iniciarse con charlas educativas
dictadas por especialistas a los mandos medios de las diferentes secciones del SA ya
que, al ser los primeros en comprometerse con la tematica, fomentaran los valores y el
compromiso entre sus subordinados mediante el ejemplo. A largo plazo, dichas charlas
podrian ampliarse al personal restante e incluso impartirlas en la induccion de nuevos
empleados para asegurarse de que sea un valor compartido y aplicado por la totalidad
del personal.

Una vez concientizados, seria conveniente realizar charlas semestrales con los
mandos medios para informarles las actividades a desarrollar en relacion a la tematica.
Con ello se lograria el primer canal de comunicacion directo para la transmision de
dichas actividades. Si los mandos medios estan informados, podran asesorar y evacuar
dudas de su personal a cargo, maximizando los esfuerzos de RSE. Dentro de las
primeras charlas se deberia incluir una guia con las caracteristicas eco-amigables del
SA del Cerro de las Rosas. Al contar con dicha informacion, el personal en su tarea,
colaboraria en la reduccion del gasto energético y la optimizacion del uso de las

instalaciones, sacando el maximo provecho de las mismas.

Adicionalmente, se propone la creacion de canales diferenciados para transmitir esta
informacion a la dotacion. Para los mandos medios, lo mas conveniente es la
realizacion de las charlas anteriormente descriptas mientras que para el resto del
personal que cuente con un recibo de sueldo, podria entregarse un folleto con las
actividades y campafas a realizar en el mes siguiente. EIl mismo deberia incluir el
objetivo de la campafa, responsable de la misma, formas de colaborar, fechas y
canales de recepcion de donaciones. Por otro lado, los médicos de planta, que son
guienes cuentan con menor tiempo disponible, pueden informarse de las mismas
mediante mailing interno y ser los encargados de promover e informar a los residentes a

cargo en lo relacionado a la tematica.

Un canal claramente diferenciado merece la comunicacién a la comunidad cercana.
El personal, al estar interiorizado en la tematica, y con la voluntad de conciliar su vida

laboral y personal, transmitirA a su familia dichas acciones, involucrandolos
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indirectamente en las mismas. Si adicionalmente se incluyeran paulatinamente breves
videos explicativos de las acciones llevadas a cabo en las reuniones como Actos de
Homenaje, fiestas familiares, actos académicos y de finalizacion de residencias, la
sensibilizacién familiar aumentaria. Con ello también se lograria que la comunidad en
general comience a informarse de las actividades del SA en cuanto a RSE de boca en
boca.

Con respecto a la posibilidad de sugerir actividades de este tipo, recomendamos la
realizacion de una encuesta de opinién sobre las actividades llevadas a cabo en el afio
en curso. Aqui deberia dejarse un apartado especial para que los empleados puedan
explayarse en cuanto a sus sugerencias. De los datos recolectados podrian tomarse en
cuenta las actividades mas valoradas para desarrollarlas nuevamente el afo siguiente.
Aquellas poco destacadas se podrian descartar o modificar para su mejor aceptacion.
El Departamento de Recursos Humanos, seria el encargado de la realizacion y el

posterior andlisis de la misma.

Por ltimo, sugerimos que sea el Area de Recursos Humanos quien se encargue de
la realizacion y difusion del boletin informativo “Entre Nosotros”. El mismo actualmente
es realizado por la Lic. Allende, quien es adicionalmente miembro del Directorio.
Haciéndolo de esta manera, se evitaria la centralizacion de actividades, minimizando
subjetividades. Para culminar con esta propuesta, se recomienda incluir en ella a fin de
afio un balance detallando las actividades propuestas y la respuesta obtenidas de la

misma.

4 Gestion Ambiental

Detectamos que el SA, si bien realiza diversas actividades para el cuidado del medio
ambiente, las mismas son aisladas y carecen de un hilo conductor entre ellas. En
relacion al tema, proponemos establecer una tematica anual en la que se basarian
todas las actividades de RSE a desarrollarse. La eleccién de la misma estaria a cargo
del Area de RSE; una vez definida la temética podria incluirse en el balance del boletin
informativo “Entre Nosotros”, con el objetivo de recibir sugerencias por parte del

personal para definir las acciones a llevar a cabo.
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A modo de ejemplo podemos mencionar el “Afio del Cuidado del Agua”, donde
podrian realizarse actividades mensuales que involucren al personal de SA y a la
comunidad cercana. Deberia iniciarse con charlas de concientizacion sobre la
importancia del cuidado de este recurso vital. Luego de ello se podrian dividir las
actividades en sub temas a tratarse por mes, tales como limpieza personal, jardin y

plantas, limpieza del hogar, lavanderia, etc.

Adicionalmente, deberian evaluarse las posibilidades de reduccion del uso del agua
en la actividad diaria del SA. Se puede tomar como puntapié inicial el Area de Limpieza
y Lavanderia ya que es donde se hace mayor uso de este recurso, por lo que es el Area

en la que mas se puede trabajar en relacion a la tematica.

Para incluir a la comunidad cercana, se recomienda entregar folletos didacticos a

los hijos de los empleados, para inculcar este habito desde pequefios.

Aqui también detectamos la misma problematica en términos de comunicacion.
Sumado a las propuestas mencionadas anteriormente, podemos incluir banners
informativos en el ingreso de cada sede, publicaciones en redes sociales y spots
publicitarios en medios de comunicacién masivos, mediante los cuales se transmitiria la

tematica anual a tratar y las acciones eco-amigables a llevar a cabo.
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5 Cuadro Resumen

Valores, Mision, Vision y Cédigo de conducta

Problematica

Inexistencia de canales
especificos para la
realizacién de quejas sobre
temas vinculados con la

Eticay RSE.

Propuesta

-Incorporar un buzén de
sugerencias diferenciado en la
puerta de ingreso del personal

Responsable

Departamento de
RRHH

Tiempo de Implementacion

Mediano
Plazo

Corto
Plazo

Largo
Plazo

Informalidad del proceso
de supervisiéon del cédigo
de conducta.

-Formalizacion del proceso, en
relacion al cédigo de conducta

Departamento de
RRHH

Metodologia de

Evaluacion

De acuerdo a la
cantidad de
sugerencias recibidas

Ausencia de un Organo
Supervisor, encargado de
temas actuales
relacionados a la bioética.

-Creacion del Organo
Supervisor

Comité de Etica

Cuestionario para
verificar si la
formalizacién ha sido
comunicada
correctamente

Ausencia de una revision
periodica de los valores
organizacionales.

-Creacion de un programa que
incluya los criterios, plazos y
responsables de dicha revision

Organo
Supervisor

Revisién periddica del
libro de actas

Falta de actualizacién
periodica de reglamentos
internos.

-Establecer un plazo para
dicha actualizacion

Departamento de
RRHH

Revision periddica del
libro de actas

Creacion de una
planilla de revision y
posterior control de la
misma




Conciliaciéon Vida Laboral y Familiar

Problematica

Escasa integracion de la
familia de los empleados
en este tipo de
actividades.

Propuesta

Segmentacion del personal en
eventos especiales con el
objetivo de incluir a un miembro
de la familia

Responsable

Departamento de
RRHH / Licenciada
Celia Allende

Tiempo de Implementacion

Metodologia de

Evaluacion

Observacion y
estadistica de
asistencia a
eventos

Eleccién de actividades
por parte del directorio,
sin un sondeo previo de
los deseos del personal.

Implementacién de nuevos
canales de comunicacion y
participacion

Directorio del SA
por medio del
Departamento de
RRHH

Reuniones con
Jefes de
departamento

Insatisfacciéon con
respecto a las
actividades
desarrolladas por el SA,

-Convenio con guarderia o Pago
de complemento,
-Reuniones de tipo deportivas y
ocio por grupo de trabajo

Departamento de
RRHH

Encuestas de
Satisfaccion

en relacion a la tematica.

Creacion de nuevas actividades:
-Flexibilidad Horaria

Departamento de
RRHH y
Supervisor




Marketing Social

Problematica

Ausencia de mayor
cantidad de canales
informativos hacia la

comunidad cercana en
cuanto a divulgacion
de acciones de RSE.

Propuesta

-Videos explicativos en reuniones
con comunidad cercana
-Folleteria entregada al personal

Responsable

Departamento de
Marketing

Inexistencia de canales

de sugerencias para la

eleccién de programas
anuales.

-Realizacion de una encuesta de
opinién sobre las actividades
llevadas a cabo en el afio en

curso

Departamento de
RRHH

Realizacion del boletin
“Entre Nosotros” por
parte de la Licenciada
Allende y no por el
area de Recursos
Humanos,
desaprovechando la
posibilidad de
optimizar tiempos y
evitar subjetividades.

-Confeccion y Difusion del boletin
por el Area de RRHH

Departamento de
RRHH

Ausencia de
programas que
concienticeny
sensibilicen al

Creacion de un programa de
concientizacion mediante Charlas
educativas a:

-Mandos medios

Comité de Etica

Tiempo de Implementacion

Corto
Plazo

Mediano
Plazo

Largo
Plazo

Metodologia de
Evaluacion

Observacion
directa del grado
de participacién e

involucramiento

Satisfaccion
reflejada en
encuestas del afio
siguiente

Aceptacion y
participacion en el
mismo

Estadisticamente
mediante la
participacion

voluntarias en las




personal sobre
actividades de RSE.

-Personal Restante

campanas
propuestas

Escasa informacién al
personal sobre la
infraestructura del SA
ubicado en el Cerro de
las Rosas

-Charlas informativas de
concientizacion

Comité de Etica

Observacion
Directa

Falta de canales
diferenciados para
comunicar acciones de
este tipo a cada
categoria del personal.

-Creacion de canales
diferenciados
-Folleteria para personal con
recibo de sueldo
-Mailing para médicos de planta
-Charlas para mandos medios

Departamento de
RRHH/ Area de
Marketing/ Comité
de Etica

Estadisticamente
comparando la
cantidad de
sugerencias
realizadas

Falta de reuniones
informativas para
lograr que las acciones
de RSE sean
conocidas por todo el
personal.

-Charlas semestrales para
mandos medios

Departamento de
RRHH

Estadisticamente
mediante la
participacion

voluntarias en las

campafas
propuestas




Gestion Ambiental

Tiempo de Implementacion

Metodologia de

Problemética Propuesta Responsable iy
. Corto Mediano Largo Evaluacion
Plazo Plazo Plazo
Escasa difusién de -Incorporar medios de .
- o . " . Observacion
politicas eco- comunicacion alternativos para su | Area de Marketing Directa
amigables difusion
_ _ . Informes Anuales
Inexistencia de un -Establecer una temética anual estableciendo las
nexo integrador de las en la que se basen las Area de RSE tematicas a tratar
actividades desarrollas actividades de RSE durante el
siguiente afo
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Conclusion

A modo de conclusion del presente Proyecto de Grado, y luego del andlisis
realizado, podemos afirmar que el Directorio del SA esta fuertemente comprometido
con el valor organizacional de la RSE. Esto se visualiza en las numerosas y diferentes
actividades llevadas a cabo para tal fin.

Si se tuvieran en cuenta las propuestas de mejoras planteadas, fundamentalmente
en términos comunicativos, el SA se podria aproximar al eje tematico abordado: justo

equilibrio entre los pilares de nuestra investigacion. “Salud, fin de lucro, RSE y Etica’.
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http://www.cegesti.org/exitoempresarial/publications/Articulo_33_codigo%20de%20conducta.pdf
http://www.colfacor.org.ar/colf/Documentacion/manual%20residuos%20patogenosMunicipalidad%20de%20C%F3rdoba.pdf
http://www.colfacor.org.ar/colf/Documentacion/manual%20residuos%20patogenosMunicipalidad%20de%20C%F3rdoba.pdf
http://energizar.org.ar/energizar_desarrollo_humano_cursos_arquitectura_inscripcion.html
http://energizar.org.ar/energizar_desarrollo_humano_cursos_arquitectura_inscripcion.html
http://www.ethos.org.br/DesktopDefault.aspx?TabID=3344&Alias=Ethos&Lang=pt-BR
http://www.ethos.org.br/DesktopDefault.aspx?TabID=3344&Alias=Ethos&Lang=pt-BR
http://www.iadb.org/es/banco-interamericano-de-desarrollo,2837.html
http://www.iso.org/sr
http://prohumana.cl/2012/01/incorporando-el-marketing-social-a-la-empresa/
http://prohumana.cl/2012/01/incorporando-el-marketing-social-a-la-empresa/
http://www.sanatorioallende.com/web/es/vmv.aspx

NSTITUTO

Depetris Maria Virginia
NIVERSITARIO Lezama Maria Florencia ' cm
ERONAUTICO

Rodriguez Micaela

Anexos

1 Primer encuesta realizada al personal:

1) ¢ En qué sede del Sanatorio desarrolla sus actividades?

= Nueva Cérdoba = Cerro Ambos

2) ¢ A qué sector pertenece?

32%
28%
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9%
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3) ¢ Conoce el concepto de RSE? (Se define como la contribucién activa y voluntaria al

mejoramiento social, econémico y ambiental por parte de la empresa)

=Sj =No

4) ¢ Considera estas acciones importantes?

uSj = No
2%

5) ¢ Cree que el Sanatorio Allende desarrolla este tipo de actividades?

mSi = No

2%
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6) ¢ Desde cuando usted noté cambios con respecto a la tematica dentro del Sanatorio?

m(0-2 aflos ®2-5afios =>5afios No not6é cambios
2%_‘3%

7) ¢ Como se informa de las mismas?

24% 24%
17%
13% 12%
I . I
> 4 ]
() X Xe)
O N N 9 o?
& & & & c*
\o QQQ &00 Q'
<& °

8) Desde su punto de visa, ¢ qué importancia le da el Sanatorio a este tipo de actividades?

m]l m2m3 04

10%
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9) ¢ Conoce las caracteristicas eco amigables del edificio del cerro?

= Sj =No

10) ¢ Qué actividades relacionadas a la tematica le gustaria que el Sanatorio desarrolle?

m Ayuda a org.sin fines de lucro m Act. Para el Personal
® Reciclado y MedioAmb. ® Act. Que involucren Flia
® Mayor sueldo y pago de O.S = Mas Fiestas
Jornadas de actividad fisica Planes - costosos para un > acceso

Act. Para la sociedad

21% 21%

14%

10% 10%
7% 7% 7%
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2 Primera entrevista con la Licenciada Allende

Objetivo: obtener un panorama general de las acciones de RSE desarrolladas por el
SA

Preguntas:

1) ¢ El SA realiza actividades de RSE?

2) ¢ Como se originaron las mismas?

3) ¢ Fueron tomadas como una obligacién o como opcion por parte de los Directivos de la
Institucion?

4) ¢ Existe una periodicidad establecida para implementarlas?

5) ¢ Quién decide qué actividades se realizaran?

6) ¢ Existen canales para que el personal pueda realizar sugerencias con respecto a las
mismas?

7) ¢ Qué alcance tiene su tarea, Licenciada?

8) ¢ Qué instrumentos utilizan para transmitir las acciones de RSE?

9) ¢,Con que frecuencia se realiza el boletin informativo “Entre Nosotros”?

10) ¢ Cual es su objetivo?

11) ¢ En que fecha se publica?

12) ¢ Qué incluye?

13) ¢ Cuando y por qué se origino?

14) ¢ Por qué se opto por dicho nombre?

15) ¢ Cémo evoluciono su forma de entrega?

16) ¢ Qué actividades se realizan para asegurarse que sea visible para la totalidad del
personal?

17) ¢ Quién se encarga de realizarlo?

18) ¢ Coémo se mide su impacto?

19) ¢ Qué impacto tiene cada eslabon de la organizacién en la eleccion de las actividades
de RSE a desarrollarse?

20) ¢ Cuédl es el proceso mediante el cual se realizan las donaciones?
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21) ¢Se reciben sugerencias de parte del personal para este tipo de actividades?

22) ¢ Como se opta por el beneficiaros de las mismas?

23) ¢ Qué medio se utiliza para el pedido de voluntarios para llevar a cabo el proceso de
recoleccion, seleccién y logistica de las donaciones?

24) ¢ Cémo pueden realizarse sugerencias sobre acciones de este tipo?

25) ¢ Qué criterios se utilizan para decidir cuéles de las acciones propuestas seran
llevadas a cabo?

26) ¢, Qué injerencia tiene el SA sobre las acciones voluntarias propuestas por el personal,
como se los fondos solidarios?

27) ¢ Existen manuales o normativas que rijan la conducta de los empleados?

28) ¢ Cémo son transmitidos y controlados?

29) ¢ Existe una revision periodica de los mismos?
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3 Segunda encuesta realizada al personal:

Introduccioén:

Cuestionario sobre Etica y Responsabilidad Social.

Estamos trabajando sobre ética y Responsabilidad Social en el Sanatorio Allende.
Para ello necesitamos de su colaboracion, le pedimos especialmente completar el
siguiente cuestionario. Consta de 22 preguntas sobre las acciones de Responsabilidad
Social llevadas a cabo por la institucién. La misma es definida como la contribucién
activa y voluntaria al mejoramiento social, econémico y ambiental por parte de las
empresas. No le llevard& mas de 10 minutos. Puede contestar por mail a:
RSEALLENDE@gmail.com o entregarlo por escrito en la Oficina de Recursos

Humanos. Desde ya muchas gracias por su colaboracion.

1) ¢ A qué area de trabajo pertenece?

17%
Farmacia = ENFERMERIA
= MEDICO DE PLANTA
= ADMINISTRACION Y RRHH
® SECRETARIA
MESTRANZA

FARMACIA

16%
Maestranza
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2) ¢Cree usted que el Sanatorio Allende posee una mision y vision? ¢Las conoce?

=S| =NO

3) Si es asi, ¢ Le parecen representativas?

= S| =NO

4) ¢ Considera que las mismas son tenidas en cuenta en el actuar cotidiano del personal

del Sanatorio?

= S| =NO
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5) ¢ Tiene conocimiento de los valores que predominan en el Sanatorio Allende?

m S| =NO

6) ¢ Actla usted teniendo en cuanta los mismos?

=S| NO

0%

7) ¢, Conoce el REGLAMENTO INTERNO del Sanatorio Allende?

=S| =NO
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8) ¢ Lo modificaria?

1\\\f///”

9) ¢ Existe una revision y supervision periédica con respecto al accionar del personal en

relacion al mismo?

m S| =NO

10) ¢ Conoce las actividades de responsabilidad social que desarrolla en Sanatorio
Allende?

uS] #NO
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11) ¢Por qué medio se notifica de las mismas?

40%

24%

14% 14%
8%
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12) ¢ Existen canales o medios por los cuales pueda sugerir nuevas actividades de este

tipo?

= Sj = No
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13) ¢ Por qué medio puede hacerlo?
La mayoria de los encuestados indicaron que pueden hacerlo via e-mail y por medio de
sus superiores directos. Una minoria indicé que también puede hacerlo en reuniones de

quipo de trabajo y por medio de transparentes.

14) A la hora de definir estas acciones, ¢qué aspectos considera que tienen en cuenta los

directivos?
Los encuestados indicaron que el SA tiene en cuenta cuestiones relacionadas al Medio
Ambiente, las necesidades de la comunidad, Salud, Misién, Visibn y Valores

organizacionales

15) ¢ Conoce las caracteristicas eco amigables de la sede del Cerro de las Rosas?

u Sj No

69%

16) ¢ Qué caracteristicas conoce de la misma?
Solo el 28% de los encuestados ha contestado esta pregunta. Manifestaron conocer el

disefio del edificio, ahorro de energia, luz natural, concentracién de calor, y ciclo de

reutilizacién del agua.
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17) ¢ Como fue notificado de las mismas?

42%
33%

23%
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18) ¢ Considera importante conciliar la vida laboral y personal? ¢Por qué?

u Sj = No

108



NSTITUTO Depetris Maria Virginia
NIVERSITARIO Lezama Maria Florencia ' Cm
ERONAUTICO Rodriguez Micaela

19) Desde su punto de vista ¢ el Sanatorio se preocupa por dicha interrelacion?

47%
40%

13%

0%

Mucho Lo suficiente Poco Nada

20) ¢ Qué acciones de esta indole realiza el Sanatorio?
Mencionaron, en su mayoria, la entrega de bolsones escolares, festejos del dia del nifio

y fin de afio, maraton anual y bouchers con descuentos.

21) ¢ Cuenta con los medios para realizar sugerencias respecto a ello? ¢ Cuales?
Aproximadamente la mitad de los encuestados indicaron que no cuentan con los
medios para realizar sugerencias. El restante de los encuestados manifesté poder hacerlo

via e-mail, por medio de sus superiores y el departamento de Recursos Humanos

22) ¢ Como considera que se puede conseguir una mejor conciliacion entre vida personal y
familiar?
Las principales sugerencias de los encuestados fueron: trabajar horario continuo, pago
de guarderia, encuentros del equipo de trabajo fuera del ambito laboral incluyendo el resto

de la familia, y mayor flexibilidad laboral.
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4 Segunda entrevista con la Licenciada Allende

Objetivo: profundizar los aspectos detectados en la entrevista con el personal.

1) ¢Se revisaron alo largo del tiempo la visién y mision?

2) ¢Cada cuanto se las revisa?

3) ¢Cree que son conocidas por todos?

4) ¢Cbmo se comunican?

5) ¢Pensaron en incluir algo de RSE en las mismas?

6) ¢Existen sanciones estipuladas con respecto a la mision y vision? ¢ Como se
manejan las mismas?

7) ¢Existen formalmente?

8) ¢Quién los establecio? ¢ Bajo qué criterio?

9) ¢Se modificaron? ¢ COmo se comunican?

10) ¢, Se consideran compartidos por todos?

11) ¢ Existe un cédigo de conducta?

12) ¢ Cuenta con una politica de gestion ambiental en la que la direccion formalice su
compromiso?

13) ¢ Son conocidos los beneficios de poseer politicas de gestion ambiental? ¢ Por
todos?

14) ¢ Cdmo se manejan las politicas de marketing?

15) ¢ Cuentan con certificaciones?

16) ¢ Como se eligen, se llevan adelante y con qué fin se llevan adelante las acciones
de marketing? ¢ Quién las realiza?

17) ¢ Desarrolla camparfias comerciales de promocion de causas sociales?

18) ¢ Codmo surgié? ¢ Con que fin?

19) ¢ Quién elige las actividades a desarrollar? ¢ Coémo se detectan las necesidades?

20) ¢ Como son consideras las actividades de RSE?
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5 Entrevista a jefes de departamento

Objetivo: contar con su vision de los aspectos trabajados

1) ¢Conoce la mision, visién y valores organizacionales?

2) ¢Qué opinion le merece el proceso por el cual fueron formalizados? ¢ Participd del
mismo?

3) ¢Los considera representativos?

4) ¢Conoce el codigo de conducta del SA? ¢ Qué opinidn le merece?

5) ¢Quién es responsable de controlar la implementacién del mismo?

6) ¢Qué actividades sugeriria en relacion a la temética?

7) ¢Considera importante la conciliacion entre la vida laboral y personal?

8) ¢Considera pertinentes las actividades desarrolladas por el SA para favorecer dicha
conciliacion?

9) ¢Qué recomendaciones haria en base a la tematica?

10) ¢ Conoce las acciones llevadas a cabo por el SA para cuidar el medioambiente?

11) ¢ Participa activamente en las mismas?

12) ¢Conoce las caracteristicas eco amigables del Sanatorio del Cerro de las Rosas?

¢, Cudles conoce?
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6 Organigrama Institucion

DIRECTORIO

ADMIMISTRAC SN DEL SANATORIO DEL CERRD

GEREHCIA GEHERAL - HOTELERI A
TELEFOHISTAS
HOTELERTA
OHATD - ATEHCIOH AL FOBLICD Hea
ECOHOHATD - INTERHD Hva. Cha.

HUCAMAS Hea. Cha

LATADERD
CAMILLERDS
HUTRICIOH
SECRETARIAS Hea. Cha.
CONSULTORIOS EXTERHOS Hea. Cha.
IHTERHACIOH OHCOLOGIA H Cha.
ATEMCIOH AL CLIEMTE Hva. Cha.
RECEPCION Hea_ Cha.
SECRETARIAS Carrm

OERAS T HANTENIMIENTD
HAHTEHIHIEHTD Hra. Cha.

IETARIAS DIRECTORID Hwa.
CADETES
CRETARIAS DIRECTORID C»
EIELIOTECA
ARCUITECTURA
CRETARIAS TRAUHATOLOG
EQUIFD BARTOLOHE
EQUIF O GUILLERHD

GEREHCIA GEHERAL - ADHIHISTRACIOH
SISTEMAS
IHFRAESTRUCTURA
TECHICOS
PROGRAHACION
DEA
CIRUGI A Hra. Cha.

EHFERMERTA Hra. Cha
FISD Hra. Cha.
SERTICIOS ESPECIALES Hea. Cha.
EHFERHERTA Carrm

RECURSO0S HUMANDS
HARD
SOFT

SEGURIDAD PATRIMOHIAL
ADHIHISTRACIOH
CONTADURIA

TESORER{A Hwa. Cha.

[ TESORERIA Carem |
PAGD HOHORARIDS HEDICOS
FAGO A FROYEEDORES
COERANZAS
COHTADUREA HEDICA
ARCHITO
COMFPRAS

SERYICIO DE FARHACIA
FARHACIA EXTERHA
iHIHISTRACION SERYICIO FARHAI
FARHACIA INTERHA Hya. Cha.

[ FARMACIA INTERNA Carrn |
COHPRAS FARHACIA
ESTERILIZACION

iREHCIA GEHERAL - PRESTACIONES HEDIGI
REHOSTICD FOR IMAS
TECHICOS RATOS I Hea. Cha,
TAC T RHH Hea_ Cha.

NHISTRACION RATOS X Hea. |

RESTACIDOHES HEDIGE
AUVDITOR: A HEDIGA
HISION INTERHACION Hra. ©

FACTURACIOH
URDE ! GUARDIA f ART Hwa. !

TRASFLANTE
EHPFRESAL
ATEHCIOH A EHPRESAS
ENTES DEL INTERIDR E INTER
COMUHICACION
ASISTENCIA GERENCH
CiHARA GAHHA

DIRECCIOH HEDICA
HEHODINAMIA
UTI FEDIETRICA
UTI ADULTOS
LILE
FERINATOLOGI A
aUARDIA CENTRAL
HEDICIHA LABDRAL







