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Resumen

La investigacion tiene como objetivo la integracion del sistema de gestion y el modelo de responsabilidad social
empresarial en instituciones sanitarias, especificamente en las instituciones prestadoras de servicios de salud
(IPS) en Colombia, utilizando una metodologia exploratoria y descriptiva, basada en el modelo de la triple
cuenta de resultados (triple bottom line - TBL) que abarca aspectos sociales, ambientales y econémicos de la
gestion empresarial. Los resultados subrayaron la necesidad de mejorar el sistema y de establecer herramientas
de evaluacién para avanzar en los resultados criticos relacionados con la RSE, y en los resultados del informe
de balance social, todo ello teniendo en cuenta las partes interesadas. En conclusién, se resalté la necesidad de
implementar mejoras en el sistema y desarrollar herramientas efectivas de evaluacién y seguimiento, estas
medidas son fundamentales para impulsar el avance de las practicas criticas y prioritarias de la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE), teniendo en cuenta de manera integral a todas las partes interesadas.

Palabras clave: instituciones prestadoras de servicios; Responsabilidad Social Empresarial; desarrollo
sostenible; direccionamiento estratégico; indicadores.
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Integration between the integrated management system and the Corporate Social Responsibility
(CSR) model in a healthcare organization

Abstract

The research aims at integrating the management system and the Corporate Social Responsibility model in
healthcare institutions, specifically in health service provider Institutions (IPS) in Colombia, using an
exploratory and descriptive methodology, based on the Triple Bottom Line (TBL) model that encompasses
social, environmental and economic aspects of business management. The results highlighted the need to
improve the system and to establish evaluation tools to make progress on critical CSR-related outcomes and
the results of the social balance sheet report, all taking into account stakeholders. In conclusion, the need to
implement improvements in the system and develop effective evaluation and monitoring tools was highlighted,
these measures are essential to drive the advancement of critical and priority CSR practices, considering all
stakeholders in a comprehensive manner.

Keywords: Service provider institutions; social responsibility; sustainable development; strategic direction;
indicators.

1. Introduccion

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) busca involucrar a las empresas en practicas
éticas que promuevan el desarrollo econémico sostenible, mejoren la calidad de vida de los
trabajadores y sus familias, ademas de beneficiar a toda la sociedad en su conjunto (Navarro,
2016). Con ello se persigue que las organizaciones desarrollen estrategias y politicas que
potencien la mejora de su reputacién corporativa ante las partes interesadas. En la
actualidad, este aspecto se ha vuelto importante para los consumidores, lo que recalca la

necesidad de implementar medidas especificas en este ambito (Echeverria et al., 2018).

Asi mismo, como lo plantean Cansino y Morales (2008), las empresas reconocen la RSE como
la integracion consciente y discrecional de las inquietudes sociales y medioambientales con
la razén social de la organizaciéon y la relacién con sus partes interesadas. Asumir el
compromiso de ser socialmente responsable trasciende el cumplimiento del ordenamiento
juridico, e implica invertir en el capital humano, mantener relaciones saludables con las

partes interesadas y el entorno en general (Cansino y Morales, 2008; Correa, 2007).
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En Colombia, el sistema general de seguridad social ha sido creado para organizar la forma
como se prestan los servicios de salud a los colombianos. El modelo actual, a través del cual
se desarrolla, fue definido en la Ley 100 de 1993, en el que se crearon nuevas entidades
responsables de la gestion, como son: las entidades promotoras de salud (EPS) y las
instituciones prestadoras de salud (IPS), las cuales se deben relacionar a través de la
contratacion de servicios de salud, aplicando los principios de calidad, eficiencia y autonomia
técnica financiera. En el dltimo afio, se ha observado un significativo incremento en el acceso
a los servicios de salud, no obstante, los indicadores de calidad y equidad han estado

completamente condicionados por las circunstancias especificas de cada pais (Gallardo et al,

2013).

Para dar cumplimiento a los principios del sistema general de seguridad social, es necesario
que dicha iniciativa se gestione de manera integral desde su correcta planificacion,
definiendo cual es la estrategia de RSE y su alcance, considerando criterios muy concretos
que respondan a las necesidades organizacionales y las de sus stakeholders, quienes
previamente deben ser conocidos y caracterizados, identificando claramente y de manera

detallada cuales son las brechas que se van a intervenir (Guerrero et al., 2017; Reyes, 2014).

Laimplementacion de la iniciativa de RSE, es una estrategia gerencial concreta que le permite
a este tipo de entidades mantener un esfuerzo permanente y consistente hacia el logro de sus
objetivos. Seguin Pérez y Morales (2011), la 6ptima operacién del sistema de seguridad social
en salud demanda la ejecucién de practicas efectivas de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE), centradas en el paciente y no en los objetivos econémicos de los distintos agentes

involucrados.

En los ultimos afios, numerosas investigaciones se han realizado en el dmbito de la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), profundizando en la conceptualizaciéon de este
tema. Se proponen modelos significativos, como el andlisis de los factores de mayor
influencia en el contexto social, con el objetivo de difundir los principios de la
responsabilidad en entidades sin &nimo de lucro dentro del sector salud, este enfoque se basa

en una metodologia de investigacién cuantitativa, destacando atributos organizativos en
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contraste con los aspectos tecnoldgicos, como se evidencia en el estudio de Zanfrillo y Artola

(2021).

Rodriguez et al. (2021), examinaron los modelos de implementacién de la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) en instituciones sanitarias, este estudio cualitativo se centré en
cuatro casos de referencia, subrayando la importancia de adoptar un enfoque innovador,
donde identificaron las buenas practicas y analizaron los desafios esenciales para lograr una
implementacion exitosa. De igual manera, el estudio realizado por Buchelli et al. (2016),
caracteriza las practicas de RSE relacionadas con la gestion del talento humano,
observandose que, de acuerdo con el tipo de contratacidn, los empleados tienen una
comprension distinta de dichas actividades; ademas, se identificaron que hay debilidades en
los procesos de comunicacién con los colaboradores acerca de las practicas responsables que

se desarrollan en una entidad hospitalaria.

En esta investigacidn se puede evidenciar que la IPS tiene avances hacia un sistema de RSE
como parte del modelo de balance social, que responde de manera consistente al concepto
de sostenibilidad y que promueve en la organizacién una gestion comprometida con su
objeto social, sin embargo, como estrategia gerencial, también se dispone de un sistema de
gestion integral (SGI), que promueve el logro de los objetivos estratégicos y que en su
implantacion evidencia brechas respecto a las iniciativas de RSE, que implican el desarrollo
de acciones de mejoray el establecimiento de elementos de seguimiento y control para lograr

su interaccion eficaz y su aporte a los resultados organizacionales (ISO, 2010).

2. Revision de literatura

2.1.Responsabilidad Social Empresarial

Las empresas estdn integrando activamente el concepto de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) en sus sistemas de gestidn, considerandolo un componente clave en el
contexto global, debido a su impacto en cuestiones sociales, ambientales y econémicas (GTC

180, 2008). Esta incorporacion se alinea de manera coherente con los objetivos de desarrollo
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sostenible (ODS), una iniciativa de alcance mundial que orienta los esfuerzos de los sistemas

productivos a nivel global (Uribe Macias, 2018).

Antelo-Gonzalez y Alfonso-Robaina (2014), sefialan que la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) implica un compromiso constante con la contribuciéon al desarrollo
econdmico sostenible, asegurando la calidad de vida de los trabajadores, sus familias y de la
sociedad en conjunto, por lo tanto, es crucial que las empresas adopten este concepto como
un componente central para su progreso. Henriquez y Burgos (2015), determinan que la RSE
no solo busca que los miembros de una empresa actien con ética, sino que se promueva y se
integre en su cultura organizacional, ademas, sostienen que para establecer y ejecutar una
politica de RSE, es fundamental incorporar politicas especificas como parte integral de la

mision, visién y las practicas diarias de la organizacion.

La RSE es una practica que abarca diversas organizaciones, independientemente de su
tamafio, ya que por su naturaleza y los principios sociales en torno a los cuales esta planteada,
es aplicable a cualquier actividad empresarial (Pérez y Peralta, 2016). Por lo cual, las
organizaciones deben trabajar y fortalecer este concepto, como lo mencionan Guimac y
Villaverde (2019), donde plantean que el quehacer de una empresa no se detiene y deben
construir dia a dia una imagen de convivencia con la sociedad, con la cultura, con el desarrollo

y el progreso de quienes forman parte de su entorno.

En el pais y, de manera especifica, para el sector de la salud, se hace necesario hacer visibles
los esfuerzos y avances que las empresas realizan en materia de implementaciéon del
concepto de RSE en su gestion, y ofrecer herramientas para que estas puedan evaluar el grado
de madurez e impacto general de dichos esfuerzos para continuar su desarrollo en esta
perspectiva. Por ende, las actividades de la RSE deben estar incorporadas en las politicas
organizacionales, teniendo como eje orientador la contribucién de las instituciones a la
proteccion del medio ambiente, el equilibrio social y crecimiento econémico (Hincapié,

2016).

En consecuencia, las empresas respaldan la sostenibilidad a través de practicas socialmente

responsables, demostrando una gestion enfocada en tres pilares, en primer lugar, desde la
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perspectiva econémica, contribuyen en la generacién de empleo y la creaciéon de riqueza.
Segundo, en el ambito ambiental, se comprometen con la preservacion de los recursos y la
reduccidn de la huella de carbono. Por tultimo, en el ambito social, aseguran el respeto a los
derechos humanos, cuidando de sus trabajadores y de las comunidades mediante programas

especificos de proteccion (Valencia y Esquivel, 2022).
3. Metodologia

La metodologia seleccionada para el desarrollo de esta investigacién es exploratorio y
descriptivo. Se empled la técnica de revision documental con el analisis de discurso de una
organizacion en la cual se incluyé el plan estratégico, los documentos del sistema de gestiéon
integrado, los documentos del sistema de RSE y los informes de balance social, ya que como
lo expresan Pichardo et al. (2017), el andlisis documental implica la bisqueda, seleccidn,
organizacion y analisis de un conjunto de materiales escritos, con el propdsito de abordar
uno o varios interrogantes relacionados con un tema especifico, de igual manera, se han
identificado las distintas etapas que han llevado al modelo actual de Responsabilidad Social

Empresarial (RSE) y su vinculacion con la orientacién estratégica establecida por la IPS.

En la figura 1 se detallan las distintas fases que conforman la investigacion. La fase 1 se centra
en el reconocimiento de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), realizando una
revision exhaustiva de la aplicacion de los conceptos de RSE en cada una de las etapas:
planeacion, disefio y proceso de implementacidon. Esta fase se llevdé a cabo mediante la
interpretacion de contenidos extraidos de la IPS y documentos relacionados con el

direccionamiento estratégico.

En la fase 2, se identifica la relacion entre las estrategias y acciones de RSE encontrados en la
literatura, y que se evalian en el informe de sostenibilidad, frente a los componentes
principales del sistema de gestion integral (SGI)> implementado por la IPSI. Por ultimo, la
fase 3, consiste en evaluar la aplicacién de los conceptos de RSE de la organizacién para

conocer cudl ha sido el efecto de esta iniciativa en la gestion estratégica organizacional.

5 El sistema de gestion integral incorpora el sistema de gestion de calidad, el sistema de gestién ambiental, el sistema de seguridad y salud ocupacional y los
modelos de gestion para la acreditacion nacional e internacional Joint Commission.
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Figura 1. Fases de la investigacion
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Fuente. Elaboracién propia.

4. Resultados

Siguiendo la metodologia propuesta, primero se realiz6 la revision del concepto RSE en la
IPS, donde se identific el interés de la organizacién en reconocer y caracterizar las
necesidades de sus stakeholders con mayor impacto. A lo largo de varios afios, se han
dedicado esfuerzos a la identificacion, disefio y gestion de estrategias encaminadas a
asegurar la sostenibilidad financiera, social y ambiental, este compromiso se materializa
mediante practicas e iniciativas que promueven el compromiso responsable en la interaccion
con todos los grupos de interés, con el propoésito de satisfacer las necesidades que se
encuentran dentro del ambito de influencia de las decisiones empresariales, segin lo

establecido por Moreno (2015).

En la figura 2, se consolidan los resultados de la revisidn de los aspectos relacionados con la
planificacion del sistema de RSE y como se encuentran establecidos dentro de las practicas

permanentes de la IPS.
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Figura 2. Disefio para la aplicacion del concepto de RSE

<

Fundamentos de la
RSE

(razén de ser)

<

Politicas de RSE
(finalidad)

S

Estrategias

(acciones)

<

Modalidades e
instrumentos (modos
de actuar)

<

Indicadores

{

Balance sustentable
(impactos - brechas)

Institucién de salud que presta servicios con calidad y sentido humano de
manera sostenible.

La gran apuesta es alcanzar sus objetivos a través de una gestion sostenible
integral, con calidad y ética, satisfaciendo las necesidades de sus grupos de
interés.

Pretenden satisfacer los intereses de sus grupos de interés a través del
cumplimiento de compromisos, tanto adquiridos como esperados por ellos.

Cuentan con programas y proyectos conocidos en el ambito de la RSE: como
accion social directa; proyectos y programas sociales especificos; mercadeo y
comunicacién responsables, para llegar a sus grupos de interés.

\

Hacen uso de informes sostenibles, conocidos a nivel mundial como el GRI4, y
de herramientas como el balance score card.

La calidad de vida laboral y la calidad en el servicio al paciente tuvieron un
gran desarrollo. Igualmente, se redujeron las brechas y se vieron
oportunidades de mejora en la gestién ambiental y de la informacion.

<

Fuente. Elaboracion propia.
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El conocimiento de cada uno de los aspectos que la IPS ha considerado para el disefio y
desarrollo de las iniciativas de RSE, permite precisar que tiene identificados y definidos sus
objetivos estratégicos, conoce el valor agregado de su gestion y resalta que, si aumenta la
satisfaccion de los clientes, se estaran cumpliendo las expectativas y necesidades de su
publico objetivo, siendo esta la razén de ser de la organizaciéon. Como lo plantean Carmona et
al. (2013), Rockmann et al. (2012) y Videira et al. (2009), los estudios en materia de RSE han

hecho énfasis en los beneficios, asi como los desafios y la participaciéon de las partes

interesadas en el modelo de RSE.

Por otro lado, el sistema de RSE definido por la IPS estd compuesto por las politicas,
estructura, practicas, programas y recursos, orientados a la satisfacciéon continua de las
necesidades de sus grupos de interés, sin embargo, algunas de estas actividades son
desarrolladas a través de diferentes procesos que componen su sistema de gestion integral
SGI. Autores como Escamilla et al. (2016) y De la cuesta (2004), determinan que al evaluar
de manera equitativa las demandas expresadas por diversos grupos de interés, aquellos
cargos pueden optimizar la eficacia de la adaptacidon de su organizacion a las expectativas
externas, esto se logra no solo al abordar de manera individual las relaciones con cada grupo
de interés, sino también al coordinar y priorizar los intereses de los stakeholders en un

enfoque multilateral.

La metodologia de representacion del sistema de RSE se realiza a través de un diagrama
SIPOC (supplier, input, process, output, customer) que permite identificar las actividades
principales que deben desarrollar los responsables del sistema, los insumos, entradas e
informacién para tener en cuenta y, finalmente, los resultados esperados, tal como se puede

observar en la figura 3:


https://checkpoint.url-protection.com/v1/url?o=https%3A//www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1364815215301055&g=Y2JmYTNhZWJmZThiOGY3OQ==&h=MGM0YzQ3OGIxMGVmNzRiZTdlMWY2MDZmZDIyOWY2Yjc0YWIyZTMyYjM1NzU2YTk4YzFhNDM4YmY4NGVmMzg5MA==&p=Y3AxZTp1bml2ZXJzaWRhZGVhbjpjOm86ZWJlZmVmNTNkODc4Y2E2OTgxOTY3Mzc1M2Y3YjhmZmI6djE6cDpG#bib165
https://checkpoint.url-protection.com/v1/url?o=https%3A//www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1364815215301055&g=Y2JmYTNhZWJmZThiOGY3OQ==&h=MGM0YzQ3OGIxMGVmNzRiZTdlMWY2MDZmZDIyOWY2Yjc0YWIyZTMyYjM1NzU2YTk4YzFhNDM4YmY4NGVmMzg5MA==&p=Y3AxZTp1bml2ZXJzaWRhZGVhbjpjOm86ZWJlZmVmNTNkODc4Y2E2OTgxOTY3Mzc1M2Y3YjhmZmI6djE6cDpG#bib198
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Figura 3. Diagrama SIPOC del Sistema de Responsabilidad Social Empresarial de la entidad
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Fuente. Elaboracion propia, basado en documentos del plan estratégico de la entidad.
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En esta entidad, ademads de cumplir con los estandares ISO 9001:2008, OHSAS 18001, e ISO
14001:2004, se han integrado otros modelos de gestiéon que contribuyen a la estandarizacion
en la administracion de los procesos relacionados con la prestacion de servicios de salud.
Entre estos modelos se incluyen la acreditacion nacional en salud y los criterios establecidos
por la certificacion internacional Joint Commission, estos estandares abarcan principios de
sostenibilidad, promoviendo la garantia de calidad en la prestacidn de servicios de salud y la
satisfaccidon de los actores vinculados a la institucidn, asi, la responsabilidad social se ha

incorporado al ambito de la calidad como un concepto esencial dentro de la cultura

organizacional (Tar{ y Garcia, 2011).

En consecuencia, la organizacion internacional Joint Commission impulsa una certificacion
de caracter internacional, con el proposito de mejorar la seguridad y calidad de la atencion
médica a nivel global, a través de la facilitaciéon de educacion, publicaciones, consultorias y
servicios de evaluacidn. El “Manual de estandares para hospitales de Joint Commission”, en
su 6.2 edicion, correspondiente al afio 2018, establece que dichos estandares estan
disponibles en el ambito publico internacional para que se utilicen en entidades de salud y

agencias gubernamentales, con el propdésito de mejorar la atencion brindada al paciente.

En la tabla 1, se presenta la relacion de estandares de los modelos de gestion para
acreditacion nacional e internacional Joint Commission, con los componentes del sistema de

RSE desarrollado en la organizacion.



Tabla 1. Relacion sistema de RSE y estandares certificados
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talento humano

organizacion
sanitaria.

el talento humano, de tal manera que
puedan asumir las responsabilidades
que les han sido asignadas.

Estandares Estandares Componentes/Modalidades
acreditacion acreditacion Descripcion e instrumentos de RSE
nacional internacional desarrollados

Proceso de Aqui se tienen en cuenta los derechos y | Programa de seguridad del

atencion al Estandares la seguridad del paciente; todo el | paciente. Fundacién de

cliente (persona centrados en el | proceso de registro y evaluaciéon de su | cuidados paliativos.
enferma) paciente. estancia. Se tienen en cuenta metas | Programa de educacién
internacionales de seguridad del | comunitaria.
paciente; Igualmente, se tiene mucho
control con el manejo de los
medicamentos.

Direccionamiento | Gestion de la | Aqui se construye un plan, se hace | Mercadeo responsable.
organizacion seguimiento y evaluacion del | Cédigo de ética. Codigo de
sanitaria. direccionamiento estratégico. Se hace la | buen gobierno corporativo.

evaluacion integral de la gestiéon en
salud, se trabaja el mejoramiento de la
calidad, el liderazgo.

Gerencia Gestion de la | Definicién de un plan con objetivos y | Programa de seguridad del
organizacién estrategias, basado en la informacién | paciente.
sanitaria. obtenida del equipo de salud, del

usuario y su familia; la divulgacion de los
resultados del mejoramiento entre los
trabajadores.
Gerencia del | Gestiéon de la | Asegurar las competencias y fortalecer | El plan de asistencia al

empleado.

Ambiente fisico

Gestion de la
organizacion
sanitaria.

Aqui se trabajala planeacion de insumos
y suministros, los planes de emergencia
y todo lo que tiene relacién con la
seguridad y la salud en el trabajo, al igual
que la seguridad fisica de las
instalaciones.

Programa de gestion
ambiental. Sistema de
seguridad y salud en el
trabajo.

Gerencia de la
informacion

Gestion de la
organizacion
sanitaria.

A través de la informacién disponible, se
gestionan las necesidades de los
pacientes y los grupos de interés en
general, de una manera segura y
confiable.

Programa de protecciéon de
datos personales y manejo de
la informacion.

Gestion de la
tecnologia

Gestion de la
organizacién
sanitaria

Administracién y manejo de equipos
biomédicos, medicamentos y
dispositivos médicos; mejora en los
procesos de la tecnovigilancia y
farmacovigilancia; incorporaciéon de
nuevas  tecnologias, gestién de
tecnologias de la informaciéon y de
soporte.

Donaciones directas
renovacion tecnolégica.

para

Fuente. Elaboracion propia.
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De igual manera, se llev6 a cabo una identificaciéon de cada uno de los estdndares utilizando
el modelo proporcionado por la Global Reporting Initiative (GRI), entidad que ha
desarrollado el primer estandar global para la elaboraciéon de documentos relacionados con
la Responsabilidad Social Empresarial (Sierra et al., 2014). Este proceso permitié reconocer
internamente en la empresa cudles son los logros mas destacados en los dmbitos social,
ambiental y econémico. De la misma manera, se identificaron los indicadores a través de los
cuales se puede determinar cudl es el grado de madurez del sistema, definiéndose claramente
en cada una de las iniciativas que monitorean y evaltian estos aspectos que son abordados a
través del Sistema de Responsabilidad Social Empresarial (SRSE), en consecuencia, la
organizacion ha disefiado un modelo para evaluar y revisar los avances en Responsabilidad
Social Empresarial (RSE), mediante la elaboracién de memorias de sostenibilidad, siguiendo

los estandares de la iniciativa de reporte global (GRI).

En este sentido, el desempeifio social de la IPS se ha resaltado en las acciones que involucran
sus stakeholders, dentro de un marco ético para materializar las relaciones con sus médicos,
colaboradores, clientes, proveedores, socios, entre otros, bajo condiciones de igualdad,
respeto, honestidad y transparencia. Su enfoque de satisfacer las necesidades integrales de
sus colaboradores lo ha desarrollado a través de un programa que se denomina: Plan de
Asistencia al Empleado (PAE), promoviendo el bienestar tanto laboral como personal de los
empleados, se busca respaldar a los colaboradores mediante iniciativas que ofrezcan
herramientas y fomenten el bienestar fisico, mental y social, tanto a nivel individual como
familiar. Este compromiso no solo beneficia a los colaboradores, sino que también contribuye

a aumentar la productividad general de la organizacion.

La evaluacion y seguimiento de las actividades propuestas en el Programa de Atencién a
Empleados (PAE), se fundamenta en la teoria del riesgo psicosocial, conforme al
cumplimiento de la Resolucion 2646 de 2008 del Ministerio de la Proteccién Social, dicha
resolucién promueve llevar a cabo procesos de identificacién, medicién, prevencion,
intervencion y monitoreo de los factores de riesgo psicosocial. En el 2020, la organizacién
realizé la medicion, y evidencié que al inicio los usuarios se encontraban en un nivel de riesgo

del 34 % y en un 66 % de proteccidn; al finalizar aquellos cursos que han tenido cierre, se
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evidenci6 un 24 % de riesgo y un 69 % de proteccidn, por consiguiente, la proteccion total

aumento en un 3 %, y el riesgo disminuyé en un 10 %.

En el ambito del desempefio social, se debe considerar la dimensién de la educacion
comunitaria, por ende, la entidad lleva a cabo iniciativas de formacién enfocadas en la
prevencién de enfermedades croénicas. De acuerdo con el informe de sostenibilidad,
quincenalmente recibe la comunidad en sus instalaciones, sin ningin costo para ellos,
buscando promover estilos de vida saludables y un panorama mas claro sobre enfermedades
y sus tratamientos. En la tabla 2, se presentan algunas de las acciones educativas para la
prevencién de enfermedades cronicas. Por consiguiente, los indicadores para este item
abarcan la cobertura de los programas del Plan de Asistencia al Empleado, y la satisfaccion

de los colaboradores por medio del programa de educacién comunitaria.

Tabla 2. Acciones educativas para la prevenciéon de enfermedades

Charlas mas representativas Especialidades Resultados
e Como perder peso de manera e (Cardiologia. 40 charlas quincenales.
saludable.
e Emocionesy enfermedades. e Ortopedia. 80 asistentes en
Cémo manejar las emociones. promedio por cada charla
e Dolor de cabeza, uno de los mas e Neurocirugia. quincenal.
incapacitantes.
e Pareja saludable, salud de la e Neurologfa. 3200 asistentes en
familia. promedio por afio.
e Estrés, causante de e Medicina, mente y
enfermedades. COmo manejarlo. cuerpo.
e Gastritis: ardor en el estdbmago
que afecta la calidad de vida. e Otorrinolaringologia.
e Colon irritable, emociones que
alteran el sistema digestivo. e (Gastroenterologia.
e Cancer de colon.
e Problemas del corazén (infartoy | ¢ Oncologia.
como cuidarlo).
e Cancer de mama. e Medicina interna.
e Meditacién (mindfulness).
e Medicina ayurvédica.

Fuente. Informe balance social (2021).
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Otro aspecto de importancia para la evaluacion de la RSE, es el desempefio ambiental, el cual
implica asumir responsabilidades respecto a cualquier tipo de impacto ambiental generado
como efecto de sus procesos productivos, productos terminados o subproductos, por ello, se
debe trabajar tanto en la correccién como en la prevencién de estos (Pérez y Peralta, 2016).
Por consiguiente, la organizacion ha establecido un sistema de gestién ambiental conforme a
la metodologia ISO 14001:2004, corroborando de esta manera su compromiso con el control
de los efectos ambientales. Bajo esta metodologia, se implementa y supervisa integralmente
la gestion, control y prevencién relacionada con el medioambiente. Segiin el informe de
sostenibilidad 2020, para mitigar los impactos ambientales resultantes de las actividades en
la prestacion del servicio, la organizacién debe gestionar programas ambientales para
continuar con el cumplimiento de su desempefio ambiental. La IPS, cuenta con los siguientes

programas:

Plan integral para la gestion de residuos hospitalarios y afines: este plan tiene como objetivo
fortalecer el desempefio del sistema de gestion ambiental, asegurando el cumplimiento de
objetivos y requisitos legales ambientales para reducir los impactos en el medioambiente, la
salud y los costos asociados al tratamiento y disposicion final de residuos. La tabla 3 detalla
la cantidad de residuos generados y clasificados por tipo, y el porcentaje de generacion

durante el afio 2021.

Tabla 3. Residuos sélidos generados afio 2021

Tipo Detalle (Kg/aiio) %
Reciclables Papel, cartoén, vidrio, plastico y 181 828 20%
metal.
Reutilizables Poliestireno expandido - EPS 10 247 1%
(icopor).

Ordinarios Restos de alimentos, servilletas, | 365 727 40 %
empaques de alimentos.
Peligrosos Anatomopatolégicos, 356017 39 %
biosanitarios, cortopunzantes,
farmacos, quimicos.
Total 913819 | 100%

Fuente. Informe balance social (2021).
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Es importante destacar que la organizacién cuenta con el respaldo de nueve gestores
ambientales, responsables de realizar la recoleccién, transporte, tratamiento,
aprovechamiento y/o disposicidn final de los residuos generados en los diversos procesos de
la organizacidn, esto lo ha definido conforme a la normatividad legal vigente de gestores
ambientales especializados, segiin los tipos de residuos generados y el tratamiento que

deban recibir.

Programa de optimizacién energética (POE): el recurso energético es vital para el desarrollo
de muchas actividades y su consumo tiene relacion directa con el tamafio de la organizacién
y sus actividades, por lo que se hace necesario implementar buenas practicas ambientales y
acciones encaminadas al uso eficiente de este recurso y su preservacion. Su objetivo es
concienciar al personal, usuarios y familiares acerca de la importancia del ahorro y la
utilizacion eficiente de la energia, a través de la aplicacién constante de buenas practicas
ambientales, estas practicas buscan asegurar la disminucién del consumo de energia en la
organizacion, al mismo tiempo que contribuyen a la reducciéon de costos derivados de la
eficiencia en el uso del recurso energético. Este enfoque también tiene un impacto directo en

el componente econémico del modelo.

Programa de uso racional de agua (PURA): el agua como recurso vital debe preservarse, ya
que se constituye en el elemento mas relevante para la vida, y teniendo en cuenta su
agotamiento actual, nace la necesidad urgente de conservar e implementar buenas practicas
ambientales que contribuyan con ello. Su objetivo es: sensibilizar al personal, usuarios y
familiares sobre el cuidado y preservacion del agua, mediante buenas practicas ambientales
permanentes que minimicen el consumo de agua promedio y contribuyan a la disminucién

de costos de la organizacidn, como resultado del uso eficiente y ahorro del recurso hidrico.

En consecuencia, se han definido indicadores para medir el efecto de cada aspecto ambiental

en los programas clave, asi:

e Programas de ahorro energético: medicion de consumo energético (Kw/H).

e Uso racional de agua: medicion del consumo de agua por servicio (m3/mes).
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e Generacion de residuos solidos: peso total de residuos generados (ton/mes).

e Generacion de vertimientos liquidos: demanda bioquimica de oxigeno en vertimientos

liquidos (DBO5).

El ultimo aspecto clave para la evaluacion del SRSE es el desempefio financiero. En este caso,
la organizacién demostro6 resultados econémicos positivos. De acuerdo con el informe de
sostenibilidad, lo hizo planeando, evaluando y controlando sus resultados en las diferentes
perspectivas a través la herramienta balance scorecard (BSC), esto permitié la consecucién
de diversos objetivos, entre ellos: comunicar la estrategia de manera efectiva, sincronizar
unidades operativas y servicios, generar sinergias y definir prioridades en el plan estratégico

y guiar su implementacion, como sugieren Garcia y Rodriguez-Monroy, (2010).

La informacién revisada demuestra que sus resultados positivos financieros son sostenibles
y cumplen con todas sus obligaciones financieras. El analisis del informe de sostenibilidad
muestra que los recursos econdémicos de la organizacion son adecuados tanto para sostener
sus operaciones actuales como para cubrir sus necesidades futuras, esto se traduce en una
utilidad operacional de caja (EBITDA) y un flujo de caja libre que posibilitan la gestion

efectiva de todos los compromisos econdmicos y operacionales.

Otros indicadores del desempefio financiero que permiten establecer los niveles de inversion
en prestaciones y beneficios a los colaboradores, asi como en los programas e iniciativas de
RSE, evidencian que al momento de la presente investigacion la IPS tiene 2151 colaboradores
con contrato a término indefinido, e invierte alrededor de veinte mil millones de pesos

semestrales en beneficios para ellos.

La organizacién también desarroll6 un ciclo PHVA para la definicidn de las diferentes etapas
de gestidn de la iniciativa de RSE: planificacidn, ejecucion, comunicacion, medicidon y mejora.
Para Quintero-Garzon et al. (2015), la aplicaciéon de la metodologia “planificar-hacer-
verificar-actuar” (PHVA), facilita el establecimiento de metas y procesos esenciales para
lograr resultados satisfactorios que cumplan con los requisitos legales, del cliente y de otras
partes interesadas. Ademas, se encarga de ejecutar los procesos de manera adecuada,

realizar el seguimiento y control correspondiente, asegurando la conformidad con las
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politicas, objetivos y requisitos de gestion. La comunicacién de los resultados y la
implementacion de acciones para mejorar de manera continua el rendimiento del sistema

son elementos clave del proceso.

Los resultados de esta gestion de calidad y seguridad se traducen en impactos tales como: la
disminucién de estancia hospitalaria, la disminucién de eventos adversos y de la tasa de
infeccion nosocomial, por debajo de los estandares mundiales. Esto se traduce directamente
en la satisfaccién de los pacientes y las aseguradoras. El nimero de pacientes ha aumentado
en mas de un 30 %, en los dos afios anteriores, estos resultados se garantizan a través de la
implementacion de los mas altos estandares de seguridad, a través de guias clinicas para la
estandarizacion de la atencion y la disponibilidad de una infraestructura y tecnologia de talla

mundial.

El informe de sostenibilidad documenta que la institucién hospitalaria atiende
aproximadamente a veinticinco mil pacientes, mediante cirugias anuales, y recibe alrededor
de ochenta y cinco mil pacientes por medio de su servicio de urgencias. Adicionalmente,
posee la acreditacion en salud y ha sido distinguida con diversos reconocimientos, entre ellos,
el Premio Calidad en Salud Colombia y el Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion,
destacando su excelencia. En la figura 3, se representa el aporte de la investigacion, a través
del siguiente modelo que muestra la relacion entre el sistema de RSE con el sistema de

gestion integral definido por la organizacion.
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Figura 3. Modelo de gestion para el sistema de RSE

Plan de asistencia al
Cliente e
Colaboradores Desarrollos propios Programa de seguridad el
Accionistas Proyectos v programas [FHEETE
Proveedores Mercadeo responsable ngramas amb"et_m’l‘?s
Comunidad Educacion comunitana
Fundacion cuidados
pahiativos

===
3 @
= Q@

Fuente. Elaboracion propia.

La planificacion del sistema de RSE se nutre del conocimiento de la organizacion, de los
stakeholders y sus necesidades, definiendo las diferentes modalidades e instrumentos, las
cuales son desarrolladas en sus diferentes etapas de planificacién, ejecucion, evaluaciéon y
ajuste en el modelo de gestion integral y sus dimensiones estratégicas, de procesos y de

cultura.

El sistema de evaluaciéon a través de herramientas como los indicadores GRI, el balanced
scorecardy el establecimiento de indicadores propios para los aspectos sociales, ambientales,
econdmicos y técnicos relacionados con la RSE, orienta a la organizaciéon hacia el
mejoramiento continuo. Por otro lado, los diferentes estandares propios del sector salud,
tales como: “habilitacion y acreditacion nacional e internacional”, tienen una relacion directa
con el concepto de RSE y, por tanto, facilitan y fortalecen su puesta en practica, dando solidez

y respaldo a las acciones desarrolladas por la IPS.

Este articulo es un online first (versidn definitiva del contenido del articulo, con diagramacion provisional y asignacion de DOI). Ain no cuenta
con paginas definitivas, pero es citable utilizando su cédigo DOI.
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5. Discusion

La investigacion muestra que la institucion prestadora de servicios (IPS), ha alcanzado un
nivel de madurez en la implementacién de iniciativas de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE), las cuales estan intrinsecamente vinculadas a las acciones llevadas a cabo en la
implementacion del sistema de gestion integrado (SGI), este hallazgo recalca la importancia
de un enfoque sistémico en la implementacién de iniciativas de RSE dentro del contexto
empresarial, asimismo, la correlacién entre la ejecucién de sistemas de gestion y la calidad
del servicio, con un enfoque en la atencion al cliente, asegura la promocidn de la satisfaccion
de las necesidades de los stakeholders y fomenta el mejoramiento continuo, esta perspectiva
ha sido respaldada por investigadores como Zapata y Sarache (2013), quienes han sefialado
una correlacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la responsabilidad

social.

La caracterizacion detallada y suficiente de los grupos de interés y sus necesidades,
constituye el insumo basico para asegurar que las iniciativas que componen el SRSE
incorporan el concepto de sostenibilidad al contribuir con la generaciéon de valor agregado
para dichos grupos, tal como lo plantean Medina et al. (2021), quienes consideran que los
resultados que se obtienen en el sector salud fortalecen el concepto de responsabilidad social
empresarial y garantizan que los planes y programas son pertinentes, por lo que asignar
recursos al sistema de RSE genera un impacto positivo para el cumplimiento de los objetivos

de la organizacion.

En el contexto del sector de la salud, la conformidad con la regulacién, de acuerdo con las
leyes del pais donde operan las instituciones de atenciéon médica, asi como los estdndares
globales que tipicamente promueven iniciativas de bienestar aceptables a nivel mundial y
aplicables en cualquier regién, juegan un papel fundamental en la promocién de la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE). Esta conformidad con las normativas no solo
garantiza el cumplimiento de requisitos legales, sino que también permite una integraciéon

completa de las actividades desarrolladas por la organizaciéon en todos sus sistemas de
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gestion y en la formulacion de su estrategia, como lo sefialan Diaz de la Cruz y Ferndndez

Fernandez (2016).

En la investigacion se determina que la implementacién de diferentes normas y estandares
internacionales como las ISO o las OHSAS, mediante un sistema de gestién integrado SGI, se
convierte en una fortaleza que optimiza la gestiéon organizacional, ya que las acciones
desarrolladas pueden aportar a los diferentes sistemas segtin su alcance, y al mismo tiempo
reciben informacién permanente para promover acciones de mejora integrales a partir de
los resultados obtenidos. En este sentido, también hay una orientacién hacia el logro de
resultados estratégicos, dado que los pilares del direccionamiento estratégico son los mismos
que sustentan la implementacion de los demas sistemas de gestion, de acuerdo con lo

expuesto por Pichardo et al. (2017).

El enfoque de RSE bajo el modelo de triple cuenta de resultados es coherente con el enfoque
sistémico, pues la sostenibilidad implica alcanzar resultados a nivel social, ambiental y
econdmico, situacion que exige mantener una apertura permanente a la gestion integral, pues
las iniciativas que se implementen pueden dar resultados multiples, como en el caso de los
programas de ahorro energético y de recurso hidrico, que ademas de promover la conciencia
ambiental, tienen efecto econdmico al poder optimizar los recursos, y un impacto social al
considerar la relacion con los stakeholders. Esta complementariedad apoya el principio ético
que deben tener todos los programas de RSE, y la aparta del simple funcionalismo al que

pueden verse expuestos.

6. Conclusiones

La integracion del marco estratégico organizacional con cada sistema de gestién
implementado para administrar la IPS se revela como un requisito esencial para optimizar la
utilizacién de recursos, generar valor y asegurar la sostenibilidad, esto es particularmente
crucial en un sector con un marco regulatorio riguroso y complejo, donde las condiciones de

prestaciéon de servicios tienen un impacto significativo, destacando que el bienestar del
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paciente constituye la esencia del propésito social de la institucién. En este contexto, resulta

importante contar con sistemas de informacién, comunicacién y seguimiento robustos que

respalden el proceso de planificacion y la toma de decisiones asociada a este.

La IPS dispone de informes basados en estandares nacionales e internacionales que destacan
el progreso de sus practicas de responsabilidad social, subrayando su firme compromiso con
la sostenibilidad, no obstante, algunos resultados, aunque evidencian avances en ambitos
sociales, ambientales o econémicos, presentan cierta complejidad al articularse con el
sistema de Responsabilidad Social Empresarial (SRSE), esto se debe a que involucran el
cumplimiento de directrices del sistema de salud, requisitos legales o demandas de entidades
reguladoras, que, debido a su especificidad, pueden tener un acceso restringido o,
simplemente, estan vinculados a factores que pueden generar confusiones respecto a su

aplicabilidad dentro del contexto del SRSE.

El sistema integrado de gestion (SGI) de las instituciones prestadoras de servicios de salud
(IPS) en Colombia, se alinea adecuadamente con la estrategia organizacional y proporciona
herramientas para evaluar el progreso hacia los objetivos institucionales. Sin embargo, se
identifican brechas en relacion con la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), ya que
ciertas actividades, como la participacion en mesas de trabajo multidisciplinarias y acciones
de voluntariado, son consideradas complementarias y no esenciales para la orientacion
estratégica de las IPS. La compleja relacion entre entidades privadas y publicas en el sistema
de salud también plantea desafios, ya que las IPS deben cumplir con multiples requisitos y

regulaciones, lo que a veces limita la capacidad de generar iniciativas disruptivas en RSE.

La diversidad de partes interesadas en el sistema de salud colombiano dificulta la
caracterizacién y la creacion de planes de accion efectivos para impulsar iniciativas de RSE
de alto impacto. La respuesta a requerimientos diversos puede afectar aspectos financieros,
ambientales y sociales, y la interdependencia entre estas areas significa que cualquier
desequilibrio puede afectar el sistema en su conjunto, por lo tanto, algunas acciones de RSE

pueden tener una prioridad menor debido a la heterogeneidad de los actores involucrados.
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