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Capitulo 1. Disefio de un modelo de gestion de Responsabilidad Social Empresarial para la
ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares ubicado en el municipio de Ocafia, Norte de

Santander — Colombia

1.1 Planteamiento del problema

El concepto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se remonta antes de los afios
50’ como una practica voluntaria e inherente al quehacer de los colaboradores de una empresa,
sin embargo, para que su implementacién en las organizaciones se desarrolle de manera eficaz,
debe existir una sinergia entre el objetivo de las empresas que es la generacién de utilidades y el
desarrollo sostenible que se alcanza en tres dimensiones: econémica, medio ambiental y social

(Miranda, et al., 2021):

La definicion de la responsabilidad social de la empresa admite varias acepciones, pero
todas coinciden en que se trata de un enfogque que se basa en un conjunto integral de
politicas, practicas y programas centrados en el respeto por la ética, las personas, las
comunidades y el medio ambiente. Se emplea para describir una amplia variedad de
iniciativas de orden econémico, social y medioambiental tomadas por empresas, que no
se fundan exclusivamente en requisitos juridicos y son, en su mayoria, de naturaleza

voluntaria. (p. 57).

Haciendo una mirada global, Abreu, et al. (2007) argumentan el enfoque de la RSE desde

diferentes panoramas:



Tabla 1

Conceptualizacion sobre responsabilidad social empresarial por pais

Pais Concepto de Responsabilidad Social Empresarial

Orientada a satisfacer las necesidades y expectativas de los stakeholders (miembros,
sociedad y quienes se benefician de la actividad comercial

Colombia

Adopcidn de criterios que fomentan politicas y sistemas de gestion basados en la
Espafia transparencia informativa de los logros alcanzados en los ambitos econémicos,
social y medioambiental en la organizacion

Argentina Medio para la generacién de valor hacia un desarrollo sostenible

Chile Inclusion en la organizacion de practicas y politicas socialmente responsables, que

involucra al Estado, las empresas y las personas

Estrategia de negocios que busca mejorar la calidad de vida de las personas,

incorporando précticas en lo social econémico y ambiental

Estrategia que impulsa el desarrollo sustentable y el fomento del trabajo.

Compromiso consciente asumido por el empleador de Tlevar a cabalidad el

México cumplimiento tanto en lo interno como externo, teniendo en cuenta las expectativas
de sus interesados en lo econémico, social o humano y ambiental, garantizando la
inclusion de los valores éticos, de las personas, la sociedad y la construccion del

Costa Rica

bien comin

Honduras Compromiso continuo de las empresas que pretende mejorar la calidad de vida de
los empleados y el de sus familias, y el de la sociedad en general

Per Defensa de los derechos humanos en el ambito empresarial y laboral.

Nota. La tabla presenta informacion sobre la conceptualizacion que se le da a la RSE en los
diferentes paises. Creada a partir de informacion suministrada por (Abreu, et al., 2007),

(Contreras,2020), (Villalobos, 2023).

Por lo anterior y en sintesis de los fundamentos expuestos en la tabla 1, la
Responsabilidad Social Empresarial de manera general, busca un desarrollo sustentable que

incorpore lo economico, lo social y lo ambiental.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la responsabilidad social como el
deber de encaminar las actividades educativas, de investigacion y de servicio a atender las

necesidades de la comunidad y region en general (ICONTEC, 2021).
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Estas necesidades deben ser identificadas conjuntamente por las instituciones que prestan
los servicios asistenciales de salud, por los profesionales de la salud y por la comunidad. Cuando
una institucion evalta su razén de ser y el impacto de sus actividades, asume un compromiso
voluntario y decisivo con la responsabilidad social, para contribuir con acciones concretas al

mejoramiento integral de las condiciones de vida de la poblacion. (ICONTEC, 2021).

En el marco de los antecedentes a nivel internacional, la Universidad Complutense de
Madrid. Espafia (2022), exploré la gestion de la responsabilidad social en trece hospitales de la
Red hospitalaria RS de este pais, mediante el cual, concluye que los hospitales gestionan la
responsabilidad social en el marco y en el cumplimiento de los objetivos de la Agenda 2030 para
el Desarrollo Sostenible. Asimismo, induce que en los hospitales, la responsabilidad social
empresarial debe estar integrada con la filosofia y planeacion gerencial, por tal motivo, es
estratégica y programada de acuerdo con el plan estratégico de la organizacion, lo cual permite
sustentar la participacion activa y de escucha de sus grupos de interés, como mecanismo de
reconocimiento de las necesidades y expectativas, para lograr construir beneficio e impactos en

su entorno social (Universidad Complutense de Madrid, 2022).

Asimismo, en Venezuela, los autores Palacios-Vintimilla & Erazo-Alvarez (2021)
disefian el Plan de Responsabilidad Social Ambiental para el Hospital Homero Castanier de la
ciudad de Azogues, fundamentado en que los hospitales o centros de salud, deben brindar calidad
en la atencidén de los usuarios y prestacion de sus servicios, realizar gestiones sociales,

econdmicas y ambientales.
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A nivel nacional, Diaz-Robinson, Medina-Sarmiento y Espitia-Mancipe (2021) indican
que la Responsabilidad Social empresarial, es una herramienta de gestion que mejora la
competitividad de la empresa y genera indudables beneficios para la comunidad; de hecho, el
modelo de gestion de Responsabilidad Social Empresarial (MGRSEM) tendra impactos positivos
en la identidad corporativa de tipo interna con trabajadores y proveedores y externa con todo el

sector social.

El Libro Verde presentado por la Comisidn de las Comunidades Europeas (2002)
establece la Responsabilidad Social (RS) como “la integracion voluntaria de las preocupaciones
sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y en las relaciones con sus

interlocutores” (p. 3).

En este mismo contexto, es importante precisar que uno de los focos donde es primordial
garantizar las practicas de RSE es en el sector salud, teniendo en cuenta que si, inherentemente
ya lo implementa por ser un servicio al alcance de todos, debe garantizarse que sea humano y de

calidad a los pacientes, contando con la oportunidad de dichos servicios.

La ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares, presta sus servicios en salud a la poblacion
de Ocana y la Provincia, conformada segun la Cadmara de Comercio por los siguientes
municipios: Abrego, La Playa de Belén, El Carmen, Convencion, Teorama, Hacari, San Calixto,
El Tarra, Cachira y La Esperanza, aunque siendo estos dos Gltimos no considerados dentro de los
que conforman la Provincia, si se sitian dentro de los limites geograficos (Camara de Comercio

de Ocafia, 2018).
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Basado en lo anterior, la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares, tiene el objetivo de
contribuir al desarrollo social de la region mejorando la calidad de vida, prestar servicios de
salud eficientes y efectivos, garantizar no solo la rentabilidad social y financiera, sino también,
los mecanismos de participacion ciudadana y comunitaria y finalmente, satisfacer las

necesidades principales y secundarias de la salud.

Bajo las consideraciones de la norma Colombiana, el Decreto 1083 de 2015, Unico
Reglamentario del sector de la Funcion Publica, sustenta la importancia del Sistema de Gestion
creado en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015, por el cual, se indica la integracion de los
Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad, con el objeto de dirigir la
gestion pablica al mejor desempefio institucional y a la consecucion de resultados para la
satisfaccion de las necesidades (Hospital Emiro Quintero Cafizares, 2023), siendo pilar
fundamental para la gestion y cuidado de su entorno y el de la sociedad. Por ello, prima a nivel
institucional la adopcion de la politica sobre Administracion de Riesgos, segun Resolucion N°
0862 de 25 de Julio de 2023), como etapa estratégica en el marco de implementacion del modelo

integrado de planeacion y gestion -MIPG (Hospital Emiro Quintero Cafizares, 2023).

Ahora bien, bajo lo establecido en la Resolucion 112 del 26 de septiembre de 2023, se
crea la politica de planeacion institucional de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares,
enmarcada en el modelo integrado de planeacion y gestién y por el cual se genera el despliegue
algunas acciones importantes y que son claves para profundizar al momento de construir un

modelo de gestidn de responsabilidad social-empresarial:
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Definir una ruta estratégica orientada al desarrollo y sostenibilidad institucional

garantizando el mejoramiento continuo de la institucion.

Identificar y caracterizar los grupos de valor y grupos de interés y de este modo poder
satisfacer las necesidades, problemas y expectativas de los mismos, a través de una buena

atencién.

Fomentar la planeacion participativa de los diferentes grupos de valor y partes interesadas

en los diferentes espacios de la E.S.E. (Hospital Emiro Quintero Cafiizares, 2026, p.3)

Por lo anterior, el enfoque del proyecto resulta importante ante la exigencia de promover
elementos claves que sustenten la ruta estratégica para la sostenibilidad de la ESE HEQC, donde
se identifiquen los grupos de interés y de valor, para la promocion y participacion activa de los
stakeholders en los procesos misionales del hospital, generandose asi, un modelo de gestion de
responsabilidad, que permita integrar las politicas institucionales con acciones altamente

sostenibles, comprometidas con el territorio.

Finalmente, es importante precisar que en el sector salud es primordial garantizar las
practicas de RSE, teniendo en cuenta que su enfoque misional es la oferta de servicios de calidad
que velen por el derecho a la vida, vista no solo desde los tramites de atencion médica, sino
también, como un compromiso con la sociedad. Por tanto, se hace fundamental, realizar una
investigacion sobre la prestacion de los servicios para conocer la incorporacion de la

Responsabilidad Social Empresarial con los grupos de interés, ya que en la actualidad no existe
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una caracterizacion del estado actual de la RSE, no se cuenta con lineamientos enmarcados en
RSE que permita dar cumplimiento a lo establecido en la normatividad del Estado y tampoco
esta integrada en la filosofia gerencial de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares que permita
priorizar las necesidades de sus grupos de interés, haciendo necesario un modelo de gestion de

RSE.

1.2 Formulacion del problema

¢ Como el disefio de un modelo de gestion de Responsabilidad Social Empresarial
contribuiria a mejorar la prestacion del servicio de salud en la E.S.E. Hospital Emiro Quintero

Canizares?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion de Responsabilidad Social Empresarial para la ESE
Hospital Emiro Quintero Cafiizares, que permita mejorar su desempefio en términos de la

prestacion del servicio de salud y relaciones con sus grupos de intereés.

1.3.2 Objetivos Especificos

Realizar un analisis situacional sobre los ejes, practicas e impactos de la Responsabilidad Social

Empresarial (RSE) en la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares
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Disefiar una herramienta de gestion que permita a la ESE Hospital Emiro Quintero

Cafiizares la promocién de la Responsabilidad Social Empresarial.

Estructurar un modelo de gestion de RSE adaptado a las necesidades y caracteristicas

especificas de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares.

1.4 Justificacion

Cardona (1962) citado en (Rivera-Rodriguez, 2011), indica la importancia de identificar
las acciones, intereses y fines comunes de instituciones sociales para generar bien comin con y
para la sociedad y todo su grupo de interés, mediante acciones de tipo organizacional que
establezcan una relacion reciproca para alcanzar mayores impactos, incluso, se respalda en los
aportes de Crosby y Bryson (2005) al sustentar que el referente de “bien comun” es el régimen
de un mutuo beneficio alcanzado o trabajado a través de andlisis precisos y estratégicos de los

stakeholders.

Las partes interesadas al interior de la organizacion presentan un proceso bidireccional,
ya que son grupos que podrian verse afectados por las actividades, los productos o servicios que
ofrece la misma (Accountability, 2015). Lo anterior implica un proceso de aprendizaje colectivo

para mejorar las experiencias y alcanzar la satisfaccion de los diferentes grupos de interés, y de
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la misma manera, generar resultados positivos de gran responsabilidad social en el entorno en el

que se encuentra la organizacion.

Las instituciones prestadoras de salud estan Ilamadas a ser ejemplo de Responsabilidad
Social, en tal sentido, es trascendental que sus procesos estén encaminados a mejorar las
condiciones de los grupos de interés que intervienen en la prestacion del servicio de salud; por lo
anterior, se pretende disefiar un modelo de gestion de RSE para la ESE HEQC que pueda
contribuir a formar parte activa de la solucion de los retos de la institucion y de la sociedad, con
el proposito de lograr un entorno mas estable y prospero a favor de su desarrollo sostenible, del
crecimiento econémico y el bienestar social, que impacte positivamente a los usuarios,

colaboradores y medio ambiente.

Este proyecto de investigacion determinara un modelo de gestion como herramienta para
determinar el cumplimiento de la RSE en la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares;
permitiendo especificar en cudles de los servicios y procesos que se desarrollan en la ESE son
considerados de responsabilidad social y la forma de evaluar la gestion realizada, garantizando
asi una prestacion del servicio de salud mas humano, efectivo y ético, que contribuya al
desarrollo sostenible. Por otra parte, aporta a la construccién de acciones o estrategias que
cumpla con los requisitos y reglamentos aplicables en el marco de la institucién, asimismo,
permita evaluar el desemperio institucional desde el cumplimiento de las metodologias, normas y
estandares internacionales y que adicionalmente, este alineado con teorias administrativas que

permitan estructurar un modelo integral de RSE para la HEQC.
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1.5 Delimitaciones

1.5.1 Delimitacién geogréfica

El presente proyecto de investigacion estudio a la ESE Hospital Emiro Quintero

Canlizares, ubicado en el municipio de Ocafia, Departamento Norte de Santander, Colombia.

1.5.2 Delimitacion temporal

El tiempo estipulado para la ejecucidn de este proyecto de investigacion fue de dos (2)

meses, a partir de la aprobacion del anteproyecto.

1.5.3 Delimitacion conceptual

En el desarrollo de la presente propuesta de investigacion, se priorizo la utilizacion de los

siguientes conceptos: Responsabilidad Social Empresarial (RSE), prestacién de servicios de

salud, teoria de los stakeholders, 1ISO 26000.

1.5.4 Delimitacion operativa

La presente propuesta de investigacion se realiz6 como aporte al direccionamiento

estratégico de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares.
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Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco Histérico

2.1.1 Marco histérico internacional

El concepto de RSE, es considerado a partir del siglo XVI11 'y principios del XIX, como
valor paternalismo o moralidad de empresarios, siendo un factor importante en el sistema
empresarial y econdmico, al tratar de promover en el marco de sus actividades misionales,
acciones que lleguen al territorio y generen impacto, asimismo, desde el siglo XX, se establece
que el concepto se retribuye a las buenas y grandes acciones sociales. Ahora bien, para los afios
80 y con los inicios del siglo XXI, el fundamento de reconocer la expansion empresarial donde
se valoran los términos de la teoria de los stakeholders, la ética empresarial, el enfoque social y

la creacion de valor compartido, entre otros (Cardona, 2016).

Partiendo de lo anterior, se reconoce la importancia de activar acciones sociales para
ayudar al sector empresarial en el marco de la RSE, asimismo, para los afios 70, se valora como
factor clave de éxito el reconocimiento de imagen por sus grandes contribuciones a la sociedad y

finalmente, desde el afio 2000 y a la fecha, se impulsa la integralidad de las organizaciones.

Ahora bien, desde los comienzos de 1970, la responsabilidad social en las organizaciones
comenzaron a reconocer la importancia de implementar buenas practicas empresariales, de

acuerdo a los diferentes procesos, proyectos y programas que realizaban las mismas, priorizando



20

en el bienestar e impacto a todas las comunidades, sin embargo, es ineludible destacar e indicar
que antes del siglo XIX, las organizaciones y gobiernos ya realizaban acciones en algunos de los

aspectos considerados como RSE (Norma Internacional 1SO, 2010).

Figural

Linea de tiempo de la Responsabilidad Social Empresarial

Siglo XX:
década de los 70
surgen las Pymes, 1984:
Participacion 1950: Reconocimiento, |dentificacion 2006: Surge el RSE = respuesta a
voluntaria de las Disminucion Imagen, de grupos de concepto de presiones
empresas. de impuestos. Rentabilidad. interés. Creacion de valor externas
RSE
1930: Gran 1960: Thomas 1980: Influencia de la RSE = ciudadania y CVC = parte integral
depresion Watson y David Incrementa las Globalizacion, filantropia. de las competencias
Rockefeller, relaciones de las Desarrollo CVC=beneficios organizacionales.
precursors de la empresas con la Sostenible y sociales y econémicos
RSE. sociedad. Competitividad. en relacion a costos.

Nota. Tomado de (Palacio Fldrez, 2019)

Frente a la figura, se deduce que la RSE tiene sus inicios desde 1930 (siglo XIX) y su
sistema y fundamentacién conceptual y tedrica, ha permitido su reconocimiento y gran influencia

en el entorno.

Finalmente, a nivel internacional la responsabilidad socio empresarial, ha sido focalizada

y trabajada por estrategias de las organizaciones como las Naciones Unidas (ONU), la
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Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y la Organizacion para la Cooperacion Econémica
y el Desarrollo (OCED). Por su parte, la formulacién e implementacién de politicas que hoy
impone el FMI (Fondo Monetario Internacional), el BM (Banco Mundial) y la OMC
(Organizacion Mundial del Comercio) se han constituido en politicas de gobierno econémico
mundial, un proceso sustentable desde el afio de 1973, hasta finales de los 90, logrando
establecerse en diferentes grupos y organizaciones, normas social-empresariales que permiten
facilitar procesos o estrategias para trabajar por y con el territorio (Pérez-Ordofiez & Morales-

Méndez, 2011)

2.1.2 Antecedentes a nivel nacional

Desde una aproximacién historica y cronologica, la responsabilidad social empresarial es
reconocida en Colombia en 1960. Para estas fechas, se crean las primeras fundaciones en el pais:
Fundacion Codesarrollo - Medellin, Fundacién Carvajal - Cali, Fundacion Corona - Medellin y
Fundacion FES — Cali. Estas fundaciones nacen con la intencion de fomentar la cultura del
cuidado, de la atencién y acompafiamiento a las comunidades, por tanto, en el pais, se reconoce
que el cumplimiento de la RSE, edifica sociedad, cuida los recursos naturales y promueve la

sostenibilidad (Correa-Jaramillo, 2007).

En este sentido y partiendo del trabajo arduo que muchas organizaciones realizaban,
permitio que en el afio 2004, se creara el Comité Colombiano de Responsabilidad Social
Empresarial - CCRSE, como una herramienta para la gestion empresarial que permite la

construccién de los resultados y el fortalecimiento de las acciones de responsabilidad social con
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el fin de construir estrategias, evaluar el desempefio y mejorar la competitividad del pais

(Correa-Jaramillo, 2007).

En el documento propuesto por Gutirrez et al. (2006) sobre analisis de los aportes y
desafios de la responsabilidad social Empresarial en Colombia, recomiendan la importancia de
desarrollar una herramienta dindmica para centralizar la informacién de las actividades de RSE,
asimismo, crear estrategias de linea de base sectorial para que los gremios y grupos trabajen en

sinergia.

En el afio 2019, Rodriguez et al. disefio el plan de responsabilidad social empresarial para
el Hospital Santa Rosa de Tenjo, donde se evalGan tres (3) factores relevantes para la entidad: el
economico, el social y el ambiental, de igual manera, recomiendan el modelo de informe de
gestion Global Reporting Iniciative (GRI) y soporta para la activacion de los grupos de interés un

plan basado en estrategias de comunicacion.

Por otra parte, el Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo (2021)
construye el programa de RSE con el objetivo de contribuir por un desarrollo sostenible en lo
ambiental, social y econdmico, donde integran a la comunidad, a los usuarios, a los funcionarios
y al entorno visto desde lo ambiental, mediante actividades asistenciales frente a diferentes

necesidades.

Finalmente, Rincon y Parra (2024) en el marco de la Responsabilidad social empresarial,

disefiaron la ruta de sostenibilidad para la E.S.E Hospital San Rafael de Facatativa, en ella se



busca ahorra agua, optimizar la energia, huellas sin dafios, basura cero y alianzas verdes, lo

anterior apoyados de un proceso de monitoria.

2.1.3 Antecedentes a nivel local
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A continuacion, se relaciona proyectos de los cuales se identifica el reconocimiento de la

ciencia desde los proyectos formulados por los estudiantes de la Universidad Francisco de Paula

Santander Ocania.

Tabla 2

Revision de literatura

Fecha Proyecto Autores
ggorzl;eztr?sgginrégz%eg%l empresarial, para Sanjuan Garcia, Kelly
2016-02-01 P . . p P Yohana; Orozco Diaz,
la IPS de baja complejidad, “Dr. Davannis Claudeth
Prosalud”, de la ciudad de Ocafia, N.S. Y
Evaluacidn de la responsabilidad social de . .
2014-02-19 la alcaldia municipal de San Calixto, Norte leqano Quintero, Ibeth Del
Rocio
de Santander
Responsabilidad social en el area contable
0. y financiera de la empresa Norgas SA ESP .
2017-10-27 ubicada en la ciudad de Ocafa, Norte de Claro Claro, Zulay Tatiana
Santander
Caracterlzau_op delas practlcas Sanguino Carrascal, Wendy
de responsabilidad social en la T L
2016-08-04 . N Alexandra; Rico Picén,
E.S.E Hospital Isabel Celis Yafiez del Jeanie Lizbeth
Municipio de la Playa, Norte de Santander
La cultura organizacional en la unidad de Santos Maldonado. Holder
2021-10-11 servicios SIAU en la E.S.E Hospital Emiro » 1101

Quintero Cafiizares de Ocafia

Alexis

Nota. Se relaciona informacion sobre los proyectos relacionados al tema de estudio, registrados en

el repositorio de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia.


https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/1907
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/1907
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/1907
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/1907
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2755
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2755
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2755
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2052
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2052
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2052
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2052
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2005
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2005
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2005
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/2005
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/1743
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/1743
https://repositorioinstitucional.ufpso.edu.co/handle/20.500.14167/1743
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Finalmente, con relacion a la tabla anterior, se expone el siguiente analisis: La
Responsabilidad social empresarial es y ser& un factor clave para la sostenibilidad y para la
generacion de acciones que logren la satisfaccion de sus clientes o usuarios, comunidad en
general, colaboradores y demas grupo de interés, reconociendo el papel de la sociedad, el medio
ambiente y la economia para promover desarrollo en el sistema de la salud o en las instituciones

publicas y privadas.

2.2 Marco teérico

El origen del concepto de grupo de interés se encuentra en la literatura de ciencias
empresariales (Freeman, 1984), y puede remontarse incluso hasta Adam Smith y su teoria de los
sentimientos morales. Su utilizacion moderna en la literatura sobre gestion, se debe al Stanford
Research Institute, que introdujo el término en 1963 para generalizar y ampliar la nocién de los
accionistas como el Unico grupo hacia el que la gestion debia ser sensible (Jongbloed et al.,
2008). Dentro de esta perspectiva, Freeman (1984) argumentd que las organizaciones
empresariales deberian preocuparse por los intereses de otras partes interesadas a la hora de

tomar decisiones estratégicas (Mainardes et al., 2011, p. 227).

2.2.1 Modelo de Analisis 3: Modelo de Mitchell, Agle y Wood

El modelo permite determinar tres atributos: poder, legitimidad y urgencia, que terminan

siendo interrelacionados de acuerdo a los siguientes tipos de stakeholders: latentes,

discrecionales, reclamantes, dominantes, peligrosos, dependientes y definitivos.
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Figura 2
Modelo de Mitchell, Agle y Wood

LEGITIMIDAD

2
Stakeholder
Discrecional

Stakeholder

PODER
]

No Stakeholder

Stakeholder
Dependiente

Stakeholder
Definitivo

Stakeholder
Peligroso

Stakeholder
Reclamante

URGENCIA

Nota. Tomado de Mitchell et al. (1997).

El modelo permite reconocer la postura de los grupos de poder, vistos desde el

componente de poder, legitimidad y urgencia, donde la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares,
tenga presente que:
El poder se asocia con la capacidad para imponer sanciones y castigos, ofrecer incentivos
y beneficios o influir en los procesos normativos de acuerdo a las normas.
La legitimidad integra los grupos de interés que permiten promover el beneficio mutuo, el
juicio ético con las comunidades y el reconocimiento de los valores y creencias de los actores y

del territorio.
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Finalmente, el de urgencias donde se valoran y debe ser tomando en cuenta con urgencia

de acuerdo a las necesidades, expectativas y la insatisfaccion ante la prestacion de los servicios.

2.2.2 Modelo de Anédlisis AA1000 Estandar de Participacion de Partes Interesadas

El AAL000SES esta centrado a los responsables de los procesos de participacion de las
partes interesadas, gestores y otros responsables de la toma de decisiones, lo cual, permite la

participacion de los mismos en los procesos de mejora.

Ahora bien, el proceso incluye cuatro fases: Planificar; Preparar; Implementar; y Actuar,

revisar y mejorar.

Figura 3

Generations of Stakeholder Engagement

THIRD GENERATION
Integrated strategic
engagement for transformational
and sustainable performance

SECOND GENERATION
Planned and systematic engagement
to manage risk and returns

FIRST GENERATION
Ad-hoc reactive engagement in response
to pressure and change

Nota. Tomado de (AccountAbility, 2015).
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El proceso de investigacion permite a traves del modelo, reforzar la idea de la relacion
con los stakeholders, donde no solo sea vista como una herramienta de gestion de riesgos, sino
también, es un elemento fundamental de la planificacion estratégica de la ESE Hospital Emiro
Quintero Cafizares, para ello, es clave valorar el pensamiento estratégico de la institucion, desde

su planeacion, capacidades de relacion, su forma de actuar y la orientacion.

2.2.3 Modelo de calidad de la Subdireccion de Servicios de Salud de Pemex

Se centra en medir el nivel de calidad, competitividad y sustentabilidad de cada unidad

médica, a través de impulsores de valor.

Figura 4

Modelo PEMEX

cienes > o
Planeacion

Procesos Personal

< ZO—O>»ZVOMZ—
O—HZM—=—00Z00

Responsabilidad Social

Competitividad de la
organizacion

B
B

Nota. Tomando de Pemex (2011) citado en (Narvaez, Rivas, & Chaves, 2015).
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El modelo organiza desde la corporacién el proceso estratégico y personal para orientar
correctamente el conocimiento y la informacién, logrando asi, competitividad, liderazgo y mayor

interaccion con los clientes.

Basado en lo anterior, el modelo permite al Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafia,
pensar en integrar las practicas de sostenibilidad desde el uso efectivo de los recursos, partiendo
de los sistemas de transparencia y con nuevas acciones para la apropiacion de la normativa y las

tecnologias que actten en favor de las necesidades de los usuarios y las comunidades.

2.2.4 Teoria de la gestidn de los stakeholders

La teoria de la gestion de los stakeholders estudia la gestion empresarial que permite
integrar los agentes directos o indirectos del desarrollo de la misma, vista desde expectativas,
cambios o0 exigencias, por ende, la teoria estudia la relacion de la empresa con los grupos de
interés, tales como: accionistas, ejecutivos, empleados del sector operativo, proveedores,
clientes, competencia, instituciones publicas y todas las personas y organizaciones que puedan

ser afectadas o afecten el desarrollo de la empresa (Fernandez-Fernandez, 2012).

Partiendo de los aportes de la teoria, la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares, permite
identificar mediante un mapeo de Stakeholder, articulado con el modelo de Mitchell, Agle y
Wood, estrategias y acciones exitosas que puedan entender y atender las necesidades y
expectativas de los mismos, tomando de referencia los grandes avances administrativos y

operativos que tiene la ESE HEQC frente a las préacticas de RSE.
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2.2.5 1SO 26000

La responsabilidad social en las empresas se concibe a través del reconocimiento de los
impactos que ocasionan a la sociedad y el medio ambiente, todas las decisiones que las mismas
realizan, y que debe ser vista desde su comportamiento ético y su actuar con el desarrollo
sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad, por tanto, es importante hacer una
valoracién de todas expectativas de sus partes interesadas bajo la legislacion aplicable y vigente
en la ESE HEQC (Norma Internacional 1ISO, 2010), por consiguiente, el proyecto busca
mediante el disefio de un modelo, integrar y apropiar los diferentes capitulos establecidos en la
norma, para ello, se definira el objeto y campo de aplicacion de esta Norma Internacional, los
términos y definiciones con el fin de comprender la responsabilidad social, por otra parte,
determinar los factores, principios, y précticas de la institucion desde la identificacion y el
involucramiento con sus partes interesadas, finalmente, las orientaciones sobre materias
fundamentales y de integracion de la RSE con toda su politica corporativa (Norma Internacional

1SO, 2010).

2.3 Marco conceptual

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es una practica voluntaria e inherente al
quehacer de una empresa, a través de una sinergia entre el objetivo de las empresas que es la
generacion de utilidades y el desarrollo sostenible que se alcanza en tres dimensiones:
econdmica, medio ambiental y social (Bom-Camargo, 2021), y que participan las partes

interesadas al interior de la organizacion desde un proceso bidireccional, ya que son grupos



afectados o podrian verse afectados por las actividades, productos o servicios de una

organizacion y por el rendimiento asociado, productos o servicios de una organizacion

(Accountability, 2015), lo cual implica un proceso de aprendizaje colectivo para mejorar

experiencias y alcanzar la satisfaccion, pero sobre todo, tener implicaciones positivas de gran

responsabilidad social en el entorno en el que se encuentra la organizacion, especialmente

cuando se trata de servicios, especificamente, en el sector salud de Colombia.

Tabla 3

Identificacién de los grupos de interés o Stakeholder en las organizaciones

Atributos Concepto Caracteristicas
El poder se considera como el grado en
que los individuos 0 grupos son Se deben valorar los siguientes
capaces de persuadir, inducir o poderes:
Poder ::i?]acmgnar z:]ccj)trots a sgguw cu;z(rjtas 0 Poder coercitivo
suse 2?( eec(t?z:tivz::sC i?l}?{]iree?lclli\i o Poder utilitario
pe N Poder Normativo social
estrategias de la organizacién (Johnson
y Scholes, 2000).
la legitimidad es un bien comun Segun el grado de deseabilidad de las
deseable, es un concepto amplio, no se A )
L acciones del stakeholder, se valora:
I trata de una mera percepcion, y puede ; S o
Legitimidad - . Tipo organizacion (legitimidad
ser definida y negociada de modo ; . . °
; o ; microsocial) Tipo sociedad como un
diferente en los distintos niveles L .
. N todo (legitimidad macrosocial)
sociales de la organizacion.
La urgencia se define como e_I grado en Se valoran de acuerdo al grado de
el cual los stakeholders consideran ” ) >
: : posesion de urgencia en funcion de la
. importantes sus reclamaciones en la i . )
Urgencia L . . posesion de dos subatributos:
organizacion y, ademas, exigen una o
. . ot L3 La sensibilidad temporal o la
inmediata atencion comunicéndolo de critabilidad
modo urgente e insistente.
Es la probabilidad de que un
stakeholder pueda continuar haciendo
demandas en el futuro en la Es un atributo comun entre
- organizacion. Ahora bien, el stakeholders como son los
Durabilidad

conocimiento de la durabilidad de un
stakeholder se enriquece con la
observacion de las actuaciones pasadas
de cada uno de ellos en la organizacion

accionistas, los clientes, o los
proveedores.

Nota. La tabla presenta los atributos para la identificacion de los grupos de interés. Informacion

tomada de (Fernandez et al., 2007).
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En el marco de lo descrito y al trabajar el enfoque de responsabilidad social empresarial,
se activan los mecanismos y actividades de promocidn social con el fin de fomentar acciones en

pro de:

...La igualdad de los derechos en salud y la democratizacion, la ampliacion de
oportunidades, realizaciones y capacidades y el reconocimiento de diversidades sociales
y culturales mediante estrategias, politicas, planes, programas y proyectos publicos
dirigidos a personas, familias y comunidades insertas en procesos de exclusién social.

(Ministerio de salud y proteccion social , 2023, parr. 5).

Ahora bien, el proceso de articular la responsabilidad social empresarial con las partes
interesas de tipo externos, permite identificar, estructurar y plantear mejoras a los problemas y
necesidades actuales de los mismos, por tal razén, en la ESE HEQC, se requiere de un modelo
que permita la participacion de sus grupos de interés para aportar a los procesos de decisiones, en

coherencia con las actividades principales o misionales de la institucion.

Partiendo de lo anterior, es de anotar que la Responsabilidad Social Empresarial (RSE),
es un aspecto de gran importancia que toda organizacion sin excepcion alguna debe poner en
practica, no solo porque con ella se beneficia a la sociedad y al medio ambiente, aportando asi,
ventajas competitivas significativas, mejorando su imagen corporativa, alianzas estrategias,
calidad y fidelizacidn de sus usuarios, colaboradores y comunidad en general a corto y largo

plazo.
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Desde luego, la RSE se encuentra inmersa a través de las diferentes practicas y politicas,
las cuales son establecidas con el propdsito de mejorar la calidad de vida de las personas,
promover la salud publica y reducir el impacto ambiental de sus operaciones. Por este motivo, el
hecho de que se establezcan programas comunitarios, investigaciones y de desarrollo, y
programas para el bienestar de los colaboradores, entre otros, es una forma de aportar a dicha

responsabilidad en el sector de la salud (Raufflet et al., 2012).

Por otro lado, hay que mencionar que los Stakeholders externos (o grupos de interés
externos), son otro factor muy importante en el sector salud, ya que estos incluyen a todos
aquellos que, aunque no forman parte de la organizacién, tienen un interés o se ven afectados por
sus actividades, cuestion que es reiterada por Simon (1947), referenciado por (Uribe Arévalo &
Requena, 2013), los stakeholders bien sean internos o externos, se acogen a una empresa para
lograr alcanzar sus metas personales; por esta razon, se consideran, como factor clave en la
gerencia estratégica, para establecer acciones de responsabilidad social objetivas a las

condiciones y necesidades del territorio.

Desde luego, para lograr una sincronia entre las diferentes acciones que se realizan desde
la alta direccion, es necesario que se establezca una gobernanza entre la estructura y los procesos
que aseguren que las politicas, las decisiones estratégicas y la prestacidn de servicios, sean
eficientes, por consiguiente, el mantener servicios de calidad se convierte en el eje central de la
ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafia, por ello, el establecer un modelo de Atencion

Integral en Salud, es su mayor objetivo, no solo por para dar cumplimiento al derecho de la
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salud, sino también, para garantizar la satisfaccion de las necesidades en salud de los pacientes

(Ministerio de salud, 2019).

En tal sentido, todas aquellas actividades que estan asociadas al servicio de la salud
deben contar con un enfoque social y responsable a las condiciones de los territorios y de las
comunidades, por tanto, necesitan promover procedimientos y tratamientos de prevencion,
promocion, diagnostico, rehabilitacion, entre otros, mas especificos, por tal razén, es
imprescindible que la formulacion de estrategias permitan una gestion organizacional mas
holistica, basada en la relacion permanente de los factores criticos enddgenos y exdgenos del

hospital.

Prieto (2014), citado por (Pefafiel Nivela et al., 2020) indica que la planificacion
estratégica es uno de los instrumentos que tiene el lider de hoy en dia para analizar la evolucién
de su gestion en una organizacion, facilitando la identificacion, formulacién y evaluacién de

alternativas estratégicas satisfactorias en el contexto de la actividad propia de cada compafiia.

2.4 Marco legal

Se reconoce la politica de fortalecer los procesos organizacionales y la politica para la
creacion de la planeacidn institucional, con una trazabilidad de dos afios y segun lo exija la
norma colombiana. Ahora bien, el enfoque del modelo de gestion se enmarca en lo establecido
en el Decreto 612 de 2018, por el cual se fijan las directrices para la integracién de los planes

institucionales y estratégicos al plan de accion por parte de las entidades del estado.
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Normatividad institucional de la ESE HEQC
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Normativa

Disposiciones

Aportes

Resolucién No. 1250 (31 de
octubre de 2023)

“Por medio de la cual se crea la
politica de gestion del
conocimiento y la innovacién de
laE.S.E. Hospital Emiro Quintero
Cailizares”

Desarrollar la gestién del conocimiento y la
innovacion logrando la transferencia del
conocimiento y la conservacion de la
memoria institucional.

Resolucién No. 1392 (05 de
diciembre de 2023)

“Por medio de la cual se crea la
politica de seguimiento y
evaluacion del desempefio
institucional de la E.S.E. Hospital
Emiro Quintero Caiizares”

La E.S.E. Hospital Emiro Quintero
Cafiizares, se compromete a realizar de
manera responsable y regularmente,
seguimiento y evaluacion a los resultados
alcanzados con el desempefio institucional,
conforme a los objetivos y metas establecidas
para la prestacion de servicios de salud de
baja y mediana complejidad con servicio
humanizado, y talento humano idoneo y
comprometido”.

Resolucién No. 1249 (31 de
octubre de 2023)

“Por medio de la cual se crea la
politica de fortalecimiento
organizacional y simplificacion de
procesos de la E.S.E. Hospital
Emiro Quintero Cadizares”

Fortalecer las capacidades organizacionales
mediante la alineacidn entre la estrategia
institucional y el modelo de operacién por
procesos de la E.S.E, algunas acciones
establecidas son:

Fortalecer las capacitaciones en tematicas de
eficiencia administrativa, asistencial y
servicio al ciudadano.

Implementar el modelo de cultura
organizacional para promover la calidad y el
clima organizacional, articulando todos los
modelos referenciales.

(Hospital Emiro Quintero Cafiizares Ocaria,
31)

Resolucién No. 1112 (26 de
septiembre de 2023)

Por medio de la cual se crea la
politica de planeacién
institucional de la E.S.E. Hospital
Emiro Quintero Caiizares”

Fomentar actividades claves orientadas al
desarrollo y sostenibilidad institucional con
base en el direccionamiento estratégico y asi
definir una ruta estratégica y/o operativa que
guien la gestién de la entidad con el objetivo
de satisfacer las necesidades de sus grupos de
valor, buscando el mejoramiento continuo
acorde con la mision, vision y objetivos
estratégicos de la entidad.

(Hospital Emiro Quintero Cafiizares de
Ocafia, 2023)

Nota. La tabla presenta informacion sobre el marco normativo del Hospital HEQC, que logran

articular préacticas de responsabilidad social empresarial (Hospital Emiro Quintero Cafiizares,

2023).
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La tabla soporta normativa clave que orienta la ruta estratégica y de planeacion de la ESE
HEQC, para la construccion del modelo de gestion de responsabilidad social, visto desde la
dinamica y capacidad empresarial para promover la gestion del conocimiento y la innovacién, las
acciones para mejorar el desempefio institucional valorando objetivos y metas establecidas para
un servicio de calidad y dando cumplimiento a lo establecido en la Reforma a la Salud bajo el
proyecto de Ley No. 339 de 2023, especialmente, lo indicado en el Articulo 35. Sistema Integral
de Calidad en Salud (SICA) donde se debe garantizar el buen desempefio del Sistema de Salud,
valorando la vinculacion de las acciones con el territorio y los procesos de participacion con los

diferentes actores (Secretarias Senado, 2023).
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Capitulo 3. Disefio metodologico

3.1 Enfoque y tipo de investigacion

El proyecto de investigacion se realizd bajo el enfoque cualitativo para relacionar en
rangos una valoracion y reconocimiento de acciones de responsabilidad social empresarial en la

ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares (Hernandez et al., 2014).

Asi mismo, en el proyecto se utilizo el disefio basado en la teoria fundamentada con el
propdsito de sustentar el modelo de gestion de RSE, donde Glaser y Strauss, citado en (Paramo-
Morales, 2015) definieron que la teoria fundamentada hace una aproximacion inductiva con
datos que seran el punto de partida para el desarrollo de una teoria 0 modelo sobre un fenémeno,
en este caso, para la vinculacion de procesos que integre los grupos de interés con el Hospital

Emiro Quintero Caiiizares.

3.2 Poblacién y muestra

El proyecto de investigacion se focalizo6 por los lideres de los siguientes procesos

estratégicos del Hospital Emiro Quintero Cafizares:

Subgerente Administrativo
Subgerente Cientifico
Jefe de Primer Nivel

Jefe de Talento Humano
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Jefe de Planeacion

Jefe de Calidad

Jefe de Presupuesto

Lider Docencia Universitaria.

Lider de Investigacion.

Lider Ambiental.

Lider del Area SIAU (Sistema de Informacion y Atencion al Usuario).

Jefe Oficina de Prensa.

Por lo anterior, la muestra estuvo conformada por 12 lideres o responsables de los

procesos de segundo nivel estratégico.
3.3 Técnicas e instrumentos

Para el levantamiento de la informacidn con la poblacidén y muestra seleccionada, se
aplico la técnica de la entrevista de tipo semiestructurada (ver Apéndice A) dirigida a los grupos
de valor del Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafia Norte de Santander, asimismo, la

observacion directa frente a los procesos misionales del hospital.

3.3.1 Entrevista semiestructurada

Permite un amplio espectro de datos de tipo significativos, conceptuales, opiniones,

valoraciones, emociones, etc. Asimismo, da la posibilidad de centrar el tema, de una 0 mas
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personas, valorando el tema principal de estudio y con variables cualitativas (Diaz-Bravo et al.,

2013).

3.3.2 Revision bibliografica y documental

3.3.2.1 Busqueda de la informacion. Para el proceso de investigacion bibliografica se
realiza la exploracion de material informativo como libros, revistas de divulgacién o de
investigacion cientifica, sitios Web y demas informacidn necesaria para iniciar la basqueda

basada en la variable principal (Gémez-Luna et al., 2014).

3.3.2.2 Organizacion de la informacidn. Se realiza como fase fundamental para
organizar de manera sistematica la documentacion encontrada, para ello, se requiere una

reflexion de los hallazgos encontrados fisicos o y/o digitales (Gémez-Luna et al., 2014).

3.4 Procesamiento y analisis de la informacion

Permite valorar la informacion, mediante un pensamiento critico, para ello, es importante
reafirmar las ideas planteadas en la formulacion del problema, los objetivos y la metodologia
establecida. Los datos fueron obtenidos mediante la entrevista, los cuales fueron valorados
cualitativamente mediante codificacion de respuestas por cada variable establecida del

instrumento (Soriano, 2025).
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Objetivos de la
investigacion

Actividades por objetivo

Indicador por actividad

Obj 1. Realizar un

analisis situacional sobre
los ejes, practicas e
impactos de la
Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) en la
ESE Hospital Emiro
Quintero Cafiizares

Act 1. Realizar una revision documental
frente a la responsabilidad empresarial en
el sector salud

Ind 1. Marco teorico

Act 2. Realizar una revision de los
sistemas de gestién de la ESE Hospital
Emiro Quintero Cafiizares

Ind 2. Lista de integracion de los
sistemas de gestion.

Act 3. Identificar las actividades que
desarrollan los procesos de la ESE HEQC

Ind 3. Lista de actividades por
proceso.

Obj 2. Disefiar una
herramienta de gestion
que permita a la ESE
Hospital Emiro Quintero
Cafiizares la promocion de
la Responsabilidad Social
Empresarial.

Act 4. Realizar entrevistas a los lideres de
proceso.

Ind 4. Guias de entrevista
diligenciadas.

Act 5. Realizar comparacion entre la

situacion actual y la situacion ideal de las
practicas de responsabilidad social en la
ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares.

Ind 5. Diagnéstico de debilidades,
fortalezas y oportunidades de mejora.

Act 6. Revisar los indicadores
institucionales bajo los procesos
misionales de la ESE Hospital Emiro
Quintero Cafiizares

Ind 6. Lista de indicadores de RSE.

Act 7. Definir el plan de accion de
acuerdo a las necesidades y
caracteristicas.

Ind 7. Plan de accién

Obj 3. Estructurar un
modelo de gestion de RSE
adaptado a las necesidades
y caracteristicas
especificas del ESE
Hospital Emiro Quintero
Cafiizares.

Act 8. Disefiar la propuesta de modelo de
RSE a la ESE Hospital Emiro Quintero
Canizares

Ind 8. Documento modelo de RSE a la
ESE Hospital Emiro Quintero
Cafiizares

Nota. Se relaciona la estructura metodoldgica.



Capitulo 4. Resultados

4.1 Anélisis situacional sobre los ejes, practicas e impactos de la Responsabilidad Social

Empresarial (RSE) en la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares

4.1.1 Valoracién cientifica

De acuerdo a la técnica implementada para la obtencion de informacion y apropiando la
estructura de ejemplares de verbatims (basados en la entrevista semiestructura aplicada a la
muestra definida) como método para obtener datos de alta relevancia que orienten el
reconocimiento preciso de las variables sobre el disefio del modelo de RSE en la ESE Hospital
Emiro Quintero Cafiizares, las cuales son identificadas tras el andlisis de las entrevistas que
fueron aplicadas a los doce (12) lideres o responsables de los procesos de segundo nivel
estratégico, se exponen algunos de los fragmentos de las entrevistas realizadas (Ver anexo), asi
como, el analisis situacional de los ejes, practicas e impactos de RSE que se llevan a cabo en la

ESE.
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Valoracion cientifica de los ejes, practicas e impactos de la RSE en la ESE HEQC

Entrevistas

Lider de proceso

Hallazgos

Entrevista 1

Lider Calidad

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

Desde la parte ambiental, se lleva a cabo la campafia de "Cero papel" y
reciclaje a través del area ambiental, con miras a convertirse en un
"hospital verde".

El hospital participa en mesas comunitarias en zonas rurales, trabaja con
la Cruz Roja en actividades voluntarias y realiza visitas a municipios
para atender a la comunidad.

Desde lo laboral, se brindan capacitaciones al personal mediante
espacios radiales y sesiones presenciales cuando es necesario.

En lo que respecta a investigacion e innovacion, existe un comité de
investigacion encargado de evaluar y aprobar proyectos internos, con el
objetivo de mejorar el analisis de informacion y los estudios
institucionales.

Asimismo, se han realizado mesas de trabajo para la construccion del
Plan de Desarrollo, permitiendo la participacion de la comunidad.

Prospectiva sobre
las practicas de RSE

El hospital busca mejorar la accesibilidad y calidad de sus servicios,
dentro de las oportunidades de mejora se encuentra la optimizacion en la
atencion y el fortalecimiento del talento humano. Se reconoce la
necesidad de apoyo de otros entes gubernamentales para el desarrollo de
iniciativas en RSE.

En cuanto a la comunicacidn, se plantea el uso de diferentes canales
como carteleras informativas, redes sociales y medios radiales para
sensibilizar sobre la importancia de la RSE.

Entrevista 2

Lider Presupuesto

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

El Hospital Emiro Quintero Caflizares desarrolla diversas practicas de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) enfocadas en el bienestar de
la comunidad y el fortalecimiento institucional.

Se manejan convenios con alcaldias y el Instituto Departamental de
Salud para brindar atencién en municipios rurales. Programas como
PAPSIVI (atencion a victimas), el Plan de Intervenciones Colectivas y
los Equipos Baésicos de Salud mejoran el acceso a la atencion médica en
zonas alejadas.
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Entrevistas

Lider de proceso

Hallazgos

También se lleva a cabo el programa estructurado de reciclaje y gestion
de residuos cargo de la ingenieria ambiental y la empresa BioNorte.
Igualmente, se tienen programas de bienestar como actividades
recreativas y culturales para el personal.

Prospectiva sobre
las précticas de RSE

Se tiene proyectado fortalecer la capacitacion del personal para mejorar
la calidad del servicio con un enfoque mas humano. Ademas, se
reconoce el impacto en el ODS #3 (Salud y Bienestar) a través de la
atencién médica y el empleo en la regién.

Entrevista 3

Lider de Docencia de
Servicio y Auditor
Médico

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

A nivel de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares se evidencian
avances en sostenibilidad con reciclaje, paneles solares y una futura
planta de tratamiento de aguas residuales, aunque sin un plan detallado
de implementacion y seguimiento. Igualmente, es de destara las
brigadas médicas que se desarrollan en zonas rurales y la proyeccion de
telemedicina, lo cual tiene un gran potencial para mejorar la
accesibilidad de los servicios de salud.

En cuanto a investigacion, se ha realizado una estructuracion de un
semillero de investigacion y alianzas con universidades, aunque aun esta
en fase inicial.

Prospectiva sobre
las préacticas de RSE

Dentro de los restos que se tienen esta la falta de integracion entre las
distintas areas del hospital puede frenar el impacto de las iniciativas de
RSE, por lo que es necesario que se definan indicadores de impacto para
medir los beneficios de las brigadas médicas y la telemedicina;
estructurar mejor el semillero de investigacion con recursos
garantizados; consolidar una estrategia de comunicacion interna para
fortalecer la cultura de RSE dentro del hospital.

Entrevista 4

Lider de Planeacion

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

Desde el hospital existe un compromiso por lo ambiental, por ello, se ha
buscado la certificacion de hospital verde, pero no hay claridad sobre las
estrategias y acciones concretas para alcanzarla. Por otro lado, desde las
brigadas médicas en comunidades indigenas y rurales, se refuerza el
enfoque de salud comunitaria.

En cuanto a lo laboral, es necesaria una politica clara de bienestar para
empleados por prestacion de servicios, lo que genera inequidad dentro
de la organizacion.
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Entrevistas

Lider de proceso

Hallazgos

En lo que respecta a infraestructura, se deben destacan proyectos de
inversion en centros de salud y equipos médicos, que han fortalecido la
accesibilidad y calidad del servicio.

Prospectiva sobre
las practicas de RSE

Hace falta realizar una integracion de la estrategia de RSE con otras
areas del hospital y escasez de formacion especializada en planeacién
estratégica en RSE.

Ademas, es importante estructurar planes de accion con indicadores
medibles para la certificacion de hospital verde; mejorar la equidad en
las condiciones laborales; promover convenios con universidades para
integrar la RSE en el modelo de gestion hospitalaria.

Entrevista 5

Lider de gestién
ambiental

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

Se ha conformado un semillero de investigacion con algunas
universidades, pero se encuentra en una etapa inicial. Existen proyectos
en curso relacionados con el diagnostico de cancer de pulmén en alianza
con Colciencias, lo que representa un avance en investigacion aplicada.
Se han establecido convenios con universidades (Universidad de
Santander, Universidad Francisco de Paula Santander, Universidad
Nacional y Metropolitana) para desarrollar investigaciones en salud.
Por otro lado, se busca articular docencia con investigacion para mejorar
la formacidén continua del personal.

Prospectiva sobre
las practicas de RSE

Falta de recursos especificos para fortalecer el grupo de investigacién y
garantizar su sostenibilidad. La investigacion aln no esta integrada
completamente en la mejora de procesos internos del hospital.

Entrevista 6

Lider 1+1+D

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

Se maneja la iniciativa de “hospital verde”, con practicas de reciclaje,
reduccidn de papel y tratamiento de residuos. Se han implementado
acciones de reutilizacion de materiales y clasificacion de residuos
peligrosos, lo que indica un compromiso con la gestién ambiental.
Existen paneles solares y un proyecto de planta de tratamiento de aguas
residuales (PETAR), pero su implementacion y resultados no estan
claramente definidos.

Prospectiva sobre
las practicas de RSE

La falta de indicadores y reportes dificulta medir el impacto real de las
practicas ambientales. No hay una estrategia clara de educacion
ambiental para empleados y usuarios del hospital.

Es necesario establecer indicadores de impacto ambiental, como
reduccion en el consumo de papel, agua y energia. Asimismo, es
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Entrevistas

Lider de proceso

Hallazgos

importante desarrollar alianzas con entidades ambientales para
fortalecer la gestion de residuos y eficiencia energética.

Entrevista 7

Lider de la SIAU

(Sistema de informacién

y atencion al usuario)

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

Para el hospital es fundamental la transparencia y la comunicacion con
los usuarios, asi como, el mejoramiento de la humanizacién del servicio,
asegurando que las quejas y peticiones de los pacientes se manejen con
eficiencia y empatia.

Prospectiva sobre
las practicas de RSE

La RSE se centra en fortalecer la humanizacién del servicio y la
participacion activa de los usuarios. Se busca mejorar los mecanismos
de atencion, garantizando mayor accesibilidad, transparencia y tiempos
de respuesta mas eficientes. A futuro, se proyecta el uso de herramientas
tecnoldgicas para optimizar la gestion de peticiones y fortalecer la
relacion con la comunidad.

Entrevista 8

Lider prensa

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

El area de comunicacién es fundamental para divulgar las iniciativas de
RSE vy fortalecer la relacién con los grupos de interés. Actualmente, se

evidencia la necesidad de optimizar los canales de comunicacién con la
comunidad y mejorar la visibilidad de las acciones de impacto social y

ambiental del hospital.

Prospectiva sobre
las practicas de RSE

Es importante la implementacion de estrategias digitales y campafias
informativas mas accesibles puede contribuir a una mayor apropiacion
de la RSE por parte de los usuarios y colaboradores.

Entrevista 9

Lider talento humano

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

Las practicas de bienestar laboral y formacién del personal reflejan un
compromiso con la RSE, sin embargo, se identifican oportunidades de
mejora en la capacitacion y desarrollo profesional del talento humano.

Prospectiva sobre
las préacticas de RSE

Es clave reforzar las politicas de bienestar, equidad de género y
conciliacion laboral, asi como establecer estrategias que promuevan el
sentido de pertenencia y la motivacion del personal.

Entrevista 10

Lider primer nivel

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

Desde la gestion de los servicios de salud en el primer nivel de atencidn,
se evidencia el esfuerzo del hospital por acercar los servicios médicos a
las comunidades rurales y vulnerables. La principal oportunidad de
mejora radica en fortalecer la infraestructura y recursos para garantizar
una atencion mas efectiva.

Prospectiva sobre
las practicas de RSE

Es necesario consolidar programas de salud preventiva y telemedicina,
con el fin de ampliar la cobertura y optimizar el acceso a los servicios.

Entrevista 11

Lider subgerente
cientifico

Perspectiva sobre las
practicas de RSE

El enfoque en la investigacion y la innovacion es clave para el
crecimiento institucional y la mejora en la prestacion del servicio.
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Entrevistas Lider de proceso

Hallazgos

Actualmente, se observa la necesidad de fortalecer la cultura de
investigacion dentro del hospital y establecer alianzas estratégicas con
universidades e instituciones cientificas.

Prospectiva sobre
las précticas de RSE

Es fundamental consolidar grupos de investigacion, impulsar la
formacion académica del personal y promover estudios que contribuyan
a la mejora continua del servicio.

Perspectiva sobre las

Lider subgerente practicas de RSE

Entrevista 12 L :
administrativo

Desde la administracion hospitalaria, la eficiencia en la gestion de
recursos es crucial para la sostenibilidad de la institucion y el
cumplimiento de su mision social. Se destaca la importancia de
optimizar los procesos de contratacion y adquisicién de insumos con
criterios de sostenibilidad.

Prospectiva sobre
las practicas de RSE

Se debe avanzar hacia una administraciéon mas eficiente, con un enfoque
en la digitalizacion de procesos, reduccion de costos operativos y
fortalecimiento de politicas de transparencia y buen gobierno.

Nota. La tabla presenta fragmentos de las entrevistas realizadas a los doce (12) lideres o responsables de los procesos de segundo nivel

estratégico del la ESE HEQC.

Tabla 7

Analisis situacional sobre los ejes, practicas e impactos de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en la ESE Hospital Emiro

Quintero Cafizares

Dimensién Hallazgos
Estrategia social “...Cuidadores del cuidador, acompafada del CICR, una experiencia al lado de la comunidad, al lado
del ente territorial, donde se hace una gestién de socializacion de nuestro quehacer, y ellos proponen y se adoptan
nuestras estrategias para el funcionamiento, se crea un Plan de Desarrollo totalmente participativo; todo el tiempo por
Social nuestras redes sociales estamos publicando informacion, convocatorias, situaciones de salud publica”

Brigadas: Sé de las brigadas que se hacen frecuentemente a esas comunidades que tienen que ver con la prestacion de
los servicios por parte del territorio, por parte del Hospital Emiro Quintero Cafiizares, a los municipios de Hacari y San
Calixto en su totalidad, y una parte de Teorama porque la otra parte que corresponde a San Pablo tiene que ver con el
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Dimension

Hallazgos

Hospital Regional Noroccidental de Abrego. Sé de las brigadas que se hacen de manera continua a €sos municipios y
también la comunidad Bari, especificamente esas comunidades que tienen que ver con Teorama, con San Calixto, que
son los dos municipios que tienen que ver con esa comunidad, entonces se hacen brigadas de manera continua pues para
atender esas necesidades basicas de salud que se presentan en el territorio.

Brigadas en la zona rural y urbana de los municipios de incidencia directa de la institucion...”

Mesas de trabajo con ellos de tipo social, donde se les escuchan a ellos las necesidades y proyecciones que quieran
mejorar respecto al tema de salud.

Optimizacion de los trdmites “yo pienso que es una responsabilidad que tenemos y que algo debemos hacer en cuanto a
eso, porgue es como la queja, el reclamo recurrente que los servicios sean mas prestos, uno entiende todas las
dificultades que hay a veces en la oferta de los servicios, pero como trabajar mas en eso en cuanto a lo social”

El programa PAPSIVI, que es toda la atencion a victimas en el area psicosocial, aplicandose en. “Hacari, San Calixto,
Teorama, El Tarra, ElI Carmen, Convencion, en la cual se realiza un tamizaje de las personas de esa poblacion y se le
realiza la prestacion del servicio de salud a los diferentes tipos de personas que existen en esta poblacion”.

Plan de Intervenciones Colectivas “el cual tiene varias dimensiones y le presta el servicio a toda esta poblacion.
También hay un nuevo programa del Ministerio de Salud y Proteccion Social que se denomina Equipos Béasicos, donde
existen, como dice su nombre, equipos conformados por enfermeras, auxiliares, bacteriélogos, que van a estas areas de
poblacion dispersa y le prestan la mejor atencion para poder mejorar la calidad de vida de la poblacion™.

Programas de bienestar social: “como manualidades, bingos mediante las cajas de compensacion. Existen bailes en los
cuales la jefe de personal lidera este proceso y visitan a todos los lideres, visitan a todos los empleados para que se
vinculen a estas practicas que son incentivos para el empleado”

Ambiental

Hallazgos

Hospital verde

“Hospital verde que ha tratado de disminuir en todas las areas el manejo del papel y hacer todo de forma virtual,
conservacion del agua, energia y demas parametros de gestion ambiental”

“Cero papeles: En comparacion del afio anterior con las que van de este afio y si se pudo ver un cambio significativo, un
20% menos del consumo”

Se cuenta con el programa PEGIR
Finalmente, el programa PETAR

Medios de
comunicaciony
Redes sociales

Hallazgos

Medio fisicoy
tradicionales

Las carteleras informativas, las radiales, prensa y television, folletos, volantes, entre otros, logrando atender o compartir
informacion clave a los més de 400.000 usuarios los que tiene el hospital.

“Lo ampliamos en Ocafia a Radio Catatumbo porque Radio Catatumbo es la emisora que tiene su sintonia en el sector
rural de Ocafia y la UFM digamos que nos ayuda a cubrir Ocafa, pero a raiz de la respuesta que hemos tenido hacia ese
programa y por indicaciones del gerente de manera concertada con él, lo llevamos a los municipios de Teorama, Hacari
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Dimension

Hallazgos

y San Calixto en las emisoras de estos tres municipios, entonces todos los sabados tenemos un programa radial de media
hora en estos tres municipios y en el municipio de Ocafia y venimos trabajando en algo que a la gente le ha gustado y es
hacer una entrevista semanal con algunos de los referentes de los diferentes servicios de la institucion que también pues
por concatenacion se llama: hospital al dia”

Medios digitales:
Redes sociales y sitio
web institucional

“Comunicar a la comunidad, todas las campafias que hay de salud, temas de vacunacidn, o sea, todo lo que salga acé,
todo se esté llevando a la comunidad a través de las redes sociales y de los medios de comunicacion y ya ampliamos a
los tres municipios”

“La idea es poder el otro afio ese hospital al dia en redes sociales pasarlo ya a un lenguaje y a un formato de television
tradicional, pero pues estamos mirando capacidad de produccion para poder hacer y seguir a la vanguardia en cuanto a
tema de redes sociales que nos permitan divulgar la informacién a la necesidad de los usuarios”.

Acciones Hallazgo
“En el tema del PAPSIVI, el tema del PIC, el tema de los equipos basicos, el tema de todas las especialidades que tiene
la institucidn, porgue en este momento tienen cerca de 23 especialidades, son mas de 80 especialistas. Aparte de eso,
pues todo el personal asistencial de primer y segundo nivel, enfermeras, bacteridlogos, médicos, todo el personal que
Acciones entra y conforma este proceso que tiene que llevar la institucion. Entonces la mejor estrategia es la publicidad de como

institucionales

se viene prestando el servicio de salud, para qué y también prestar el servicio de médico en casa, salud mental, entre
otros, No que el paciente venga a la institucion, sino que la institucién vaya al paciente. Lo que pretende el Ministerio
de Salud es implementar todo este tipo de convenios”

“La movil extramural que tiene valoracion médica con médico general, valoracion con enfermera jefe, valoracion por
odontologia y ahi incentivamos a la toma de citologia y el autoexamen de mama”

Acciones Hallazgo
“Bueno, como te decia, la idea es tratar de brindar ese apoyo a todas las poblaciones en general, ¢ cierto?
Discapacitados, ciegos, aqui se ha tratado también de hacer de pronto un lenguaje braille para los pacientes que tienen
problemas de visién, el tema auditivo, como se les puede mejorar. Pues gracias a Dios hoy en dia en el hospital tenemos
fonoaudidlogos, tenemos audi6logos, tenemos otorrinos que nos pueden ayudar en ese proceso. Personas con
discapacidad de movimiento tenemos hoy en dia también en el hospital integrado personas con discapacidad para
Inclusién y atencion al publico. En la parte de salud mental pues tenemos una unidad mental y el hospital hacia el futuro quiere
diversidad desarrollar el tema de poder atender a esa poblacion dependiente de sustancias psicoactivas, hay una profesion que tiene
poblacional el gerente para eso”.

“Dentro del programa de VIH se estan haciendo las rutas de VIH, se le brinda a un paciente que se detecte con VIH ese
apoyo, tanto médico, psicoldgico, de trabajo social y normalmente pues hoy en dia ese gurt o ese miedo que se le tenia
a los pacientes con VIH pues se ha perdido, ya la atencién es un poco mas humana, y entonces eso hemos venido
trabajando. El hospital hacia el futuro también quiere fortalecer el tema de la ruta materno-perinatal porque la idea es
que no tengamos mortalidades ni maternas ni perinatales, hoy en dia venimos trabajando bien de la mano con un
perinat6logo, con un grupo de ginecdlogos, un grupo de pediatras y normalmente hemos venido mejorando nuestros
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indicadores en esa parte. Entonces si, la idea es de pronto desde esa concepcion o desde esa preconcepcion ir trabajando
para que la salud de nuestra poblacién sea lo mejor y que conozcan los riesgos cuando no tenemos héabitos de vida
saludables y toda esa parte”
Acciones Hallazgo
Inclusion y “Tenemos hoy unas alianzas estratégicas geniale,s que nos han dado la visibilidad y el estatus con la Unive_rsidad de
diversidad Pgmplona, con la _UIS, oMo proyectos como cuéles te voy a comentar. I;I tema de vec}ores para poder mejorar salud
poblacional publ!ca con la l_Jpl_verS|dad de Pamplona, el tema con la UIS que es el cancer de pulmdn a través de tecnologias de
inteligencia artificial".
Acciones Hallazgo

Investigacion

“Tenemos hoy unas alianzas estratégicas geniales que nos han dado la visibilidad y el estatus con la Universidad de
Pamplona, con la UIS, como proyectos como cudles te voy a comentar. EI tema de vectores para poder mejorar salud
publica con la Universidad de Pamplona, el tema con la UIS que es el cancer de pulmdn a través de tecnologias de
inteligencia artificial".

Acciones

Hallazgo

Normatividad
aplicada para
fortalecer la
Responsabilidad
Social Empresarial

Resolucion 1912 y 820 “Ocaia, Hacari, San Calixto y Teorama, en Ocafia en toda su provincia, en el sector rural, y
asimismo hace articulacién con la intervencion a victimas del conflicto armado, actualmente con la Resolucion 1912 y
820, se hace una intervencién a cada una de estas familias, y la intervencion no solamente desde el punto médico, sino
psicosocial, y un trabajo que ha venido obteniendo sus frutos, y obviamente que esto viene en seguimiento, en auditorias
constantes, tanto del Instituto Departamental de Salud, como del Ministerio, los medios de comunicacién se articulan a
todos estos entornos y los dan a conocer a la comunidad, que realmente son los beneficiados de ello”.

Resolucion 1164 del 2002, que es como el manual o la guia para el manejo de los residuos sélidos hospitalarios o en
atencion en salud

Resolucion 351 del 2014, que nos da las pautas para un adecuado manejo

Resolucion 2184 del 2019, que es la Resolucion que nos hizo minimizar la cantidad de bolsa de plastico o hacer un uso
responsable de la misma, y entre otras disposiciones, pues cambio el codigo de colores de las canecas para poder hacer
una adecuada segregacion.

Resolucién 3280 “Entonces se vienen trabajando mucho con los ciclos de vida, con la Resolucién 3280 que nos habla de
esos ciclos de vida, de cdmo los estamos conformando y hoy en dia se vienen trabajando bien con la ruta materno-
perinatal y también tenemos un punto de atencion que es para los pacientes adultos y del ciclo de la vejez que esté en las
Ilanadas donde hemos mejorado mucho la atencion y es mas personalizada para esta poblacion. De paso, hay buenos
comentarios y la gente se siente agradada porque se sienten que son especiales para la institucion y se sienten como que
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la institucién realmente estd haciendo algo por ellos. Igualmente, la idea hacia el futuro es poder brindarles las mejores
condiciones a los pacientes”.
Ley 909, tenemos la obligacion de hacer, trabajar con los requisitos que determina la ley para ese tipo de eventos, la ley
1082 también y pues siempre la ley 100 también nos obliga a nosotros a hacer este trabajo de capacitaciones en estos
temas relacionados.
Acciones Hallazgo

Intervenciones
colectivas

Con todos los programas sociales que se puedan dar lugar en cada municipio, en el departamento o con otras ciudades,
si, porgue de pronto hay muchas sociedades 0 muchas comunidades que de pronto con las cuales no tenemos
conocimientos o, por ejemplo, con las ONG que también nos pueden apoyar a incentivar, a cultivar, a proyectar ciertas
acciones en el hospital y que nos puedan también fortalecer a nuestro talento humano, porque nos dan otros enfoques,
también podriamos articular con otras experiencias en otras areas o en otras ciudades o, por qué no, en otros paises
donde nosotros podamos llegar, inclusive, proyectar o traer muchas ideas para la institucion.
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4.1.2 Analisis situacional sobre RSE en la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares

Partiendo de los resultados obtenidos con el instrumento de recoleccién de informacién

(Entrevista), para conocer los ejes, practicas e impactos de la RSE en el Hospital Emiro Quintero

Caniizares se procede a realizar un analisis DOFA.

Tabla 8

Matriz DOFA del Hospital en el Marco de RSE

Factores
internos

Factores
externos

Fortaleza

Debilidades

F1. Recurso humano comprometido
con los procesos misionales de la
HEQC

F2. Programas y camparias de cuidado
y prevencién de las enfermedades
desde las instalaciones como en
presencia de territorio

F3. Mejoramiento de los procesos de
atencion al paciente mediante el uso
de recursos tecnolégicos

F4. Gestion de programas de enfoque
ambiental para el uso correcto de los
recursos.

D1. Desconocimiento de las
actividades sociales, ambientales y
otras iniciativas de RSE.

D2. Falta de indicadores para la
promocion de la RSE

D3. Recursos limitados para el
fortalecimiento de campafias sociales
y ambientales

D4. No existe nuevos proyectos que
integran necesidades més especificas
con la comunidad, familias o
usuarios del servicio.

D5. Resistencia al cambio ante
nuevos procesos del servicio de la
salud

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

O1. Generar alianzas con el
gobierno, organizaciones y otras
instituciones para realizar
programas de responsabilidad
social con comunidades
vulnerables y de minoria.

02. Desarrollar nuevas practicas
ambientales para la gestién y
uso eficiente de residuos,
recursos y energias.

03. Ampliar el portafolio de la
salud comunitaria, psicoldgicay
programas de prevencion de
enfermedades

O4. Promover un plan de
capacitacién y de investigacion
social para fortalecer acciones
de RSE en la ESE HEQC

Disefiar una ruta de accion para la
promocion y el desarrollo de practicas
de responsabilidad social empresarial
en la ESE HEQC integrando a los
grupos de interés

Establecer mecanismos de monitoreo
y evaluacion para medir el progreso
y el impacto de las iniciativas de
RSE de acuerdo a las exigencias del
mercado.
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Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

Al. Actualizacion en
normativas, leyes o regulaciones
de Responsabilidad en el sector
de la salud

A2. Poca efectividad de los
servicios otorgados a la
comunidad

A3. Desinterés de la comunidad
en el reconocimiento importante
de la RSE

AA4. Presencia de nuevas
enfermedades o virus que
limiten el desarrollo efectivo de
buenas practicas de RSE por
parte de ESE HEQC

Crear un plan de difusidn parael
reconocimiento y participacion activa
de todos los grupos de interés en el
desarrollo de la Responsabilidad
social empresarial en el Hospital.

Promover la ciencia para gestion y
generacion de conocimiento de RSE
en la ESE HEQC para fomentar
acciones en el territorio

Nota. La tabla presenta un analisis interno y externo a la ESE HEQC de Ocafia, frente a las

practicas de RSE.

Tras la realizacion del analisis DOFA, se evidencia que la responsabilidad social

empresarial en los procesos y actividades que desarrolla la ESE Hospital Emiro Quintero

Canfiizares de Ocafia, reviste gran importancia, pues es por medio de esta que se logra

potencializar los servicios de atencidn a los pacientes, por lo cual, se hace imprescindible la

generacion de ambientes de trabajo ecuanimes que incentiven a los profesionales a aumentar su

desempefio y rendimiento laboral, creando asi una relacién mucho mas cercana con la

comunidad, desde luego, la RSE para la ESE, siempre ha sido uno de los aspectos mas

importantes a pesar de presentar falencias respecto a que actividades de caracter social y

ambiental efectuar de RSE, asi como, el no contar con indicadores de promocién o proyectos en

los que se vinculen las necesidades de la comunidad, ha ido insertando paulatinamente procesos,

planes y programas para fortalecer dicho aspecto tanto a nivel interno como externo de la

institucion.
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4.1.3 Diagnadstico sobre las préacticas de RSE en ESE

Como se hace alusion en el apartado anterior, la responsabilidad social empresarial para
la ESE Hospital Emiro Quintero Cariizares se ha convertido en el eje central, no solo porque la
integracion de préacticas éticas y sostenibles beneficie a sus stakeholders, sino también, por el
fortalecimiento de sus ejes, précticas e impactos, pues reconocen que el brindar una atencion
médica de calidad implica la incorporacion de nuevas especialidades, asi como, la
implementacién de procesos de innovacion y sostenibilidad para incrementar la satisfaccion de
los pacientes y/o usuarios, pues reconocen que son acciones que reflejan el compromiso de la
ESE hacia la comunidad, cuestion que reitera Freeman (1984), citado por (Mainardes et al.,
2011), quien manifiesta que las organizaciones deben estar constantemente analizando su grupo
de interés para tomar decisiones estratégicas acertadas y orientadas a las necesidades de sus

clientes y/o usuarios.

Con lo anterior, se deduce que el implementar practicas de RSE en la ese HEQC, no solo
ha permitido a la institucion ampliar los servicios que ofrece a la comunidad, sino ademas, la
generacion de vinculos de confianza y seguridad en los pacientes; por consiguiente, para que la
responsabilidad social empresarial en el ESE tenga un impacto positivo es necesario que se
mejore la atencion, lo cual es posible a partir de la gestion eficiente de los recursos, para de esta

forma adquirir fortalecimiento institucional.

Por otro lado, se hace necesario la generacion de atributos organizacionales enfocados a

la RSE, como la inclusién y equidad en la atencidn, al igual que, sostenibilidad, donde le permita
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a la poblacion que requiere de los servicios de salud ofrecidos por la ESE Hospital Emiro
Quintero Cafiizares, reconocer no solamente la cultura organizacional, sino también, en la

calidad desde la prestacion del servicio, como se enuncia en el modelo de Mitchell y Word.

4.1.4 Diagnoéstico general sobre las practicas de RSE sobre ejes, alcance e impacto

A continuacion, se exhiben practicas de responsabilidad social empresarial que desarrolla

en la actualidad de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafa.

Tabla 9

Practicas actuales de RSE de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafia

Proceso/Plan/Programa
de RSE en la ESE

Alcance

Impacto

Eficiencia

Cuidadores del cuidador

Vinculacion de todos
los cuidadores de
pacientes del hospital.

Mejoramiento del
bienestar psicologico de
los cuidadores, ademas
de la calidad del cuidado
de los pacientes.

Utilizacion de
profesionales del
hospital, materiales
educativos en pro del
beneficio de los
cuidadores.

Brigadas médicas

Desarrollo de brigadas
en las zonas rurales y
urbanas de los
municipios en los que
tiene presencia la ESE
Hospital Emiro
Quintero Cafiizares de
Ocania.

Mejoramiento del acceso
a los servicios de salud
para personas y
comunidades que
presentan dificultades
para recibir atencion
médica.

Manejo de recursos
propios y de entidades
aliadas, para mejorar la
salud de las poblaciones
atendidas.

Plan de Gestidn Integral
de Residuos
Hospitalarios y Similares
(PGIRHS)

Vinculacion de todas
las reas del hospital en
la gestién de recursos
peligrosos y no
peligrosos.

Reduccidn de riesgos
sanitarios y ambientales
generados en el hospital

Optimizacion de
recursos a través de la
implementacion de
précticas eficientes y
programas de formacién
para la gestion
responsable de residuos.

Programa de Atencién
Psicosocial y Salud
Integral a Victimas

Atencién integral en
salud y atencién
psicosocial a la
poblacion que presenta
afectaciones en salud

Mejorar de la salud

mental de las victimas,
para la reconstruccién
del tejido social en las

Mejora de la salud
mental y fisica de las
victimas, ademas de
satisfaccién por los

(PAPSIVI) - . servicios recibidos por
relacionadas con comunidades.
R la ESE.
hechos victimizantes.
Campanas de uso Desarrollo de campafias  Aumentar la conciencia Utilizacidn eficiente de

responsable de

dirigidas a los

ambiental a través de la

los recursos para
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Proceso/Plan/Programa

Alcance Impacto Eficiencia

de RSE en la ESE P

elementos de plasticosy  diferentes grupos reduccion del uso de maximizar el alcance y
manejo de recursos poblacionales. plasticos de un solo uso. el impacto

solidos

Vinculacion de todas
las areas del hospital a
partir de la politica de
“Cero Papel” para
promover la utilizacion
de plataformas y
sistemas digitales en la
institucion

Reduccion del 20% en
consumo de papel.
Conservacién y gestion
de los recursos naturales.
Mejoramiento de la
eficiencia operativa al
digitalizar los procesos

Optimizacion de
recursos y reduccion de

Hospital verde
Costos.

Nota. La tabla presenta las practicas actuales de RSE en la ESE HEQC de Ocana.

Las practicas de responsabilidad social empresarial que estan siendo ejecutadas por la
ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafia, revela que aun cuando existen debilidades y
amenazas relacionadas con practicas e iniciativas de RSE en la institucion, es posible generar
rutas de accion que permitan la promocién y desarrollo de actividades de responsabilidad en las
que se vinculen todos los grupos de interés. Por tal razon, las apuestas de la ESE HEQC con las
practicas de RSE, se centran en afianzar y fortalecer todas aquellas acciones que se realizan
desde el personal médico, asistencial y administrativo, con el &nimo de garantizar la eficiencia en

el servicio ofrecido a los distintos grupos de interés.

En este marco de ideas, la responsabilidad social empresarial en la ESE Hospital Emiro
Quintero Cafiizares de Ocafia constituye un pilar fundamental en la mejora de los servicios de
salud y en la creacién de un entorno de trabajo saludable y de bienestar, es por ello, que tras
identificar y analizar cada uno de los procesos, planes y programas implementados, se evidencia
un compromiso por generar practicas socialmente responsables que fortalezcan tanto la atencion
médica como los vinculos con la comunidad. Es asi que, la implementacion de estrategias como

"Cuidadores del cuidador" y "Brigadas médicas" no solo buscan responde a las necesidades
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inmediatas de las poblaciones atendidas, sino también, aportar en el bienestar psicoldgico y la

calidad de vida de los pacientes y sus familias.

Ahora bien, para lograr brindar una mayor practicidad, dinamismo y apropiacion de la
RSE, la ESE HEQC ha integrado igualmente planes como el Programa de Atencidn Psicosocial y
Salud Integral a Victimas (PAPSIVI) y el Plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y
Similares (PGIRHS), los cuales no solo contribuyen al bienestar de las victimas de violencia y
aquellas que se encuentran en situacion de desastres, sino también, aseguran una gestion
ambiental responsable de acuerdo a los recursos disponibles del hospital. Ademas, por medio de
iniciativas como "Hospital Verde" y las campafias de uso responsable de plasticos develan que
existe un enfoque proactivo hacia la sostenibilidad ambiental y la sensibilizacion ambiental entre

sus grupos de interés.

Tabla 10

Grupos de interés de la ESE HEQC

Migrantes
Personas o habitantes de calle
Cruz roja
Comité de Participacion Comunitaria COPAC
Grupos de interés de _Juntas de accion comunitaria
la ESE Hospital Asociacion de Usuarios
Emiro Quintero Comunidades indigenas
Caiizares de Ocafa Lideres comunitarios
Poblacion LGTBIQ+
Poblacion en condicion de discapacitada
Poblacion desplazada
Poblacién vulnerable

Nota. Se integran los grupos de interés identificados a través del instrumento aplicado.
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Estas acciones no solo generan eficiencia operativa, sino que también posicionan al
hospital como una institucion comprometida con el desarrollo sostenible. Pues bien, a pesar de
los desafios identificados en el analisis DOFA, el hospital ha desarrollado un enfoque inclusivo,
integrando a diversos grupos de interés como migrantes, comunidades indigenas, poblacién
LGTBIQ+, desplazados y habitantes de calle, en sus politicas de RSE. Estas acciones no solo
permiten fortalecer el tejido social, sino también, brindar una atencion mas equitativa y humana,
a los pacientes, usuarios y comunidad en general. Sin embargo, es de suma importancia
continuar trabajando en la superacién de las debilidades y amenazas relacionadas con la RSE,
donde uno de los mecanismos tacticos sea potencializar la colaboracién entre las areas internas

del hospital y los actores externos.

4.2 Disefio de una herramienta de gestion que permita a la ESE Hospital Emiro Quintero

Cafiizares la promocion de la Responsabilidad Social Empresarial

4.2.1 Alcance

La sostenibilidad permite reconocer la pertinencia de toda la ESE HEQC de Ocafia para
atender los requerimientos actuales ante las necesidades de todo su entorno, pensando en
acciones propias y colectivas que garanticen el bienestar de las presentes y futuras generaciones,

vista desde lo social, econémico y ambiental.
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4.2.2 Fases de la gestion de RSE HEQC, bajo el diagndstico

La siguiente tabla, soporta las buenas practicas de RSE en la ESE Hospital Emiro

Quintero Cafizares, logrando definir las 5 fases establecidas con la estructura de la Gestion RSE.

Tabla 11

Fases de la gestion de RSE HEQC

Proceso/Plan/Programa de RSE en la ESE Fases Denominacién
: . Educaciény
Cuidadores del cuidador Fase 4 sensibilizacion
Brigadas médicas Fase 4 Educ_:af:l_on Y
sensibilizacion
Plan de Gestion Integral de Residuos -
Hospitalarios y Similares (PGIRHS) Fase 2 Planeacion
Programa de Atencion Psicosocial y Salud - )
Integral a Victimas (PAPSIVI) Fase 3 Integracion con areas
Camparfias de uso responsable de elementos £ Educaciény
" : . ase 4 MR
de plésticos y manejo de recursos solidos sensibilizacion
Diagnéstico, planeacion,
Hospital verde Fase 1,2,3,4y5 integracion, educacion y

mejoramiento continuo

4.2 .3 Politicas

Promover con todos los grupos de interés procesos de mejora continua a través del ciclo

PHVA “Planificar-Hacer Verificar-Actuar” (ciclo PHVA).

Impulsar con los grupos de interés compromiso y liderazgo de la direccion para el
desarrollo correcto de las préacticas de responsabilidad social empresarial al interior y exterior de

la ESE HEQC.
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Direccionar estrategias de comunicacion y de participacion activa de los grupos de interés

mediante los diferentes medios informativos y material de divulgacion disefiados.

4.2.4 Objetivo

Integrar acciones administrativas para fomentar la cultura de la responsabilidad social en

la ESE Hospital Emiro Quintero Cariizares para el desarrollo sostenible.

4.2.5 Estructura para la Gestion de RSE de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares

La herramienta de gestion para la promocion de la responsabilidad social empresarial en
la ESE HEQC, se estructura bajo 4 fases directas integradas entre ellas, donde se reconoce la
dinamica de contextualizacion, integracion institucional, procesos de socializacion a los grupos

de interés y el ciclo de mejora continua.

Figura 5

Estructura Gestién RSE ESE HEQC

Fase 1
Diagnéstico sobre RSE CICLO PHVA
I Fase 2
Planeacion

L’ Fase 3

Integracion del modelo en

las areas
Fase 4

Educacion y sensibilizacion

Fase 5

Seguimiento y mejora
continua

ISO 26000 RSE
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Por lo anterior y basado en el anterior esquema, se hace una descripcién de cada fase, de

acuerdo a los mecanismos de accidn estratégica.

Fase 1. Diagndstico

Obijetivo: Valorar las condiciones actuales del hospital desde las précticas de
responsabilidad social.

Acciones de trabajo: Presentacion y estudio de diagnostico, valoracion de précticas de

RSE en la ESE HEQC y participacién de los grupos de interés.

Fase 2. Planeacion

Medicién los pilares del modelo de RSE ESE HEQC de Ocafia.

Responsable: Gerencia y equipo interno del Comité RSE de la Hospital HEQC

Recursos: Herramientas para encuestas y analisis (software de gestion y recoleccion de
datos).

Tiempo: Semestral.

Fase 3. Integracion con las areas funcionales de la ESE HEQC

Obijetivo: Integrar el modelo de RSE adaptado las politicas institucionales del hospital,
integrando a las areas funcionales.

Acciones de trabajo: Estructurar los objetivos, pilares y acciones especificas de acuerdo a
las areas principales.

Establecer los indicadores de desempefio (KPIs), valorando un modelo con el Sistema

Integrado de Gestion (SIG).
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Recursos:

Consultores externos en RSE y salud.

Lideres responsables de cada &rea.

Equipo multidisciplinario interno (calidad, medio ambiente, recursos humanos, servicios
clinicos).

Tiempo: Semestral

Fase 4. Educacion y sensibilizacidn sobre responsabilidad social empresarial en la
Hospital.

Objetivo: Fomentar la cultura de responsabilidad social empresarial con los grupos de
interés de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafia

Acciones de trabajo:

1. Crear planes de talleres de disefio con areas clave, de corta duracion.

2. Promover planes de comunicacion del modelo a todo el personal.

3. Realizar capacitacion al personal en los principios y practicas de RSE a través de
formacion presencial y virtual, bajo el enfoque de nano-cursos.

Recursos:

Presupuesto para formacion, materiales y programas sociales.

Personal especializado

Tiempo

Seguimiento semestral

Informe Anual
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Fase 5. Seguimiento y acciones continuas del Modelo

Obijetivo: Evaluar los procesos, acciones y practicas del Modelo de RSE en la ESE
HEQC

Acciones de trabajo: Estructurar un plan de seguimiento para valorar las practicas de
RSE.

Promover campafias internas y externas sobre el modelo RSE en el hospital y su
articulacion con el sector de la Salud.

Realizar auditorias integradas para evaluar cumplimiento y desempefio.

Revisar indicadores periddicamente sobre el modelo

Restructurar y comunicar los logros del modelo en el Hospital.

Recursos:

Presupuesto para formacion, materiales y programas sociales.

Personal especializado

Equipo auditor interno

Herramientas de software para monitoreo de indicadores.

Tiempo: Evaluacion semestral y luego anualizado.

4.2 .6 Pilares

A continuacion, se sustentan los pilares mas importantes del modelo:

Cuidado de la Salud y Bienestar: Promocion de la salud integral de los pacientes,

empleados y la comunidad.
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4.2.6.1 Etica y Transparencia. Liderazgo de todas las dependencias para promover el
cadigo de ética, los principios, las garantias de buenas préacticas de transparencia y buen

gobierno corporativo.

4.2.6.2 Gestion Ambiental. Minimizacion del impacto ambiental derivado de las actividades

hospitalarias, focalizando en luz, agua, papeleria y residuos.

4.2.6.3 Compromiso Social y Comunitario. Promocidn de escenarios de participacion
activa con las comunidades para construir buen vivir y salud para todos desde la

Responsabilidad social empresarial.

4.2.6.4 Calidad y bienestar del paciente y/o usuario. Garantizar una atencién segura,

de alta calidad y centrada en el paciente.

4.2.7 Matriz de Analisis de Implementacién de RSE

La siguiente Matriz, integra las acciones, con los impactos y las implicaciones de la

Norma Internacional ISO 26000 a través de la integracion con los grupos de interés de la ESE

HEQC de Ocafia.



Tabla 12

Matriz de implementacion de RSE

Acciones

Grupos de
Interés

Impacto Potencial

Implicaciones a la Norma
1SO 26000

Capacitacién continua
para el personal
médico y asistencial
para humanizar el
servicio

Personal médico
y administrativo

Mejorar la calidad del
servicio ante los usuarios.

6.3.3 Debida diligencia

Campafias de RSE en
la comunidad general
y vulnerables

Comunidad local

Prevenir cultura de cuidado
colectivo ante las
enfermedades y promover
habitos saludables

Brindar acceso a salud a
quienes mas lo requiere en
los diferentes municipios o
segln cobertura del servicio

6.3.9 Derechos econémicos,
sociales y culturales

6.5.6 Proteccion del medio
ambiente, biodiversidad y
restauracion de habitats
naturales

Atencidn igualitaria
sin discriminacioén

Pacientes

Garantizar laequidad en el
acceso a la salud

6.3.6 Resolucion de
reclamaciones

Programas de
bienestar laboral

Personal médico
y administrativo

Incrementar la satisfacciony
retencion del personal

6.4.4 Condiciones de trabajo
y proteccion social

6.4.6 Salud y seguridad en el
trabajo

Uso eficiente de
recursos energéticos y

Reducir costos operativos y

6.5.4 Uso sostenible de los
recursos

Hospital y de recursos contaminantes o e L
agua obierno de impacto neaativo al 6.5.5 Mitigacion y adaptacion
Gestion adecuada de g ambieF;\te g al cambio climético
residuos hospitalarios
Colaboracién con . 6.6.4 Participacion politica

o Fortalecer alianzas
organizaciones . L responsable
Aliados estratégicas que aportena la

internacionales,
nacionales o locales
en salud publica

estratégicos

responsabilidad social
empresarial

6.6.6 Promover la
responsabilidad social en la
cadena de valor

Etica y transparencia ~ Usuarios y Generar confianza 'y

desde sus indicadores  comunidad en credibilidad 6.6.3 Anticorrupcion

de calidad general

Fomer_no d.? la . Cqmumdad Promover avances en la 6.6.7 Respeto a los derechos
investigacion médica  médicay Lo .

L o ciencia médica de la propiedad

ética académica
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Nota. La tabla presenta informacion de la matriz de implementacion integrando grupo de interés,

alcances y aplicacion de apartados de la 1SO 26000.



4.2.8 Matriz de indicadores para la gestion institucional de RSE de la ESE Hospital Emiro

Quintero Cafizares de Ocafia

La matriz permite orientar procesos para la verificacion de las diferentes fases,

integrando los indicadores y valorando los impactos que tiene la responsabilidad social

empresarial en la ESE HEQC.

Tabla 13

Matriz de indicadores

Indicadores Mecanismo de verificacion
Medicion: Porcentaje de pacientes satisfechos con la atencién recibida.
Formula: (NUumero de pacientes o usuarios satisfechos / Total de
Indicadores pacientes o usuarios encuestados) x 100

relacionados
con servicios
humanizados

Tiempo: Trimestral.
Meta: 90% de satisfaccion

Medicién: Lista de registros en tiempos por atencion segin proceso
Numero total de pacientes por hora

Tiempo: Mensual.

Meta: Reducir el tiempo de espera en un 40% de los procesos.

Indicadores
relacionados a
los
Colaboradores

Medicion: Porcentaje de empleados satisfechos con sus condiciones
laborales.

Formula: (Numero de empleados satisfechos / Total de empleados
encuestados) x 100

Tiempo: Semestral.

Meta: 70% de satisfaccion de los colaboradores

Indicadores
relacionados
con la
Comunidad

Medicién: Numero de Beneficiarios de Programas Comunitarios con
enfoque de responsabilidad social empresarial

Descripcion: Personas de la comunidad impactadas por el modelo de
RSE

Formula: Total de beneficiarios asistentes o participantes activos al
modelo.

Tiempo: Trimestral.

Meta: Incrementar el alcance en un 15% anual.

Medicion: Tasa de participacion Comunitaria en Camparfias de Salud con
enfoque de RSE

Formula: (Participantes de personas en camparias/ Total de invitados) x
100

Tiempo: Se define por campafia o proceso de sensibilizacion

Meta: Lograr al menos un 70% de participacion.
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Medicién: Reduccion del Consumo de Energia, papel y Agua

Formula: [(Consumo inicial — Consumo actual) / Consumo inicial] x 100
Tiempo: Mensual.

Meta: Reducir el consumo en un 10% anual.

Ambiente Medicion: Proporcion de residuos hospitalarios gestionados conforme a
(Hospital normativas ambientales.
verde) Formula: (Residuos tratados correctamente / Total de residuos de la

Hospital) x 100

Tiempo: Mensual basado en los diferentes programas ambientes de la
ESE Hospital

Meta: 90% de los residuos con garantias de buen tratamiento

Medicion: Porcentaje de cumplimiento con las normativas legales y
estandares internacionales en salud.
Formula: (Requisitos cumplidos nacionales e internacionales / Total de
requisitos solicitados o exigidos) x 100
Tiempo: Anual o segln politicas publicas e institucionales
Acciones Meta: Cumplir con las normativas y leyes vigentes
institucionales  Medicion: Construccion del informe de sostenibilidad y responsabilidad
social publicados anualmente.
Férmula: Total de reportes publicados en un afio.
Tiempo: Anual.
Meta: Publicar informe anual para todos los grupos de interés por
diferentes medios de comunicacion
Medicion: Alianzas nacionales e internacionales en salud para
programas sociales de impacto a las comunidades
Formula: (Requisitos cumplidos de convocatoria / Total de requisitos
Economia solicitados por convocatoria gestionada) x 100
Tiempo: Anual o por convocatoria activa
Meta: Cumplir y participar en convocatoria minimo una (1) para generar
recursos orientados a la RSE
Medicion: Sensibilizacion y difusion de informacidon sobre cultura de
responsabilidad social publicados.
Férmula: Total de reportes publicados en un afio.
Tiempo: Anual.
Meta: Publicar 2 informes anuales y 6 boletines a todos los grupos de
interés por diferentes medios de comunicacion tradicionales o digitales.

Tecnologias

Nota. La tabla presenta informacion de los indicadores para promover el impacto de la RSE en la

ESE HEQC de Ocania.

La herramienta apropia los aportes del modelo PEMEX vy la teoria de los Stakeholders,

para ello las diferentes fases, permiten una evaluacion inicial y continua de acuerdo a las
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situaciones actuales de la ESE Hospital, con fines de identificar mejoras y objetivos claves para
las buenas acciones establecidas en la herramienta de gestion, por otra parte, apropia los pilares y
las politicas para la gestion de los recursos, integrando los programas existentes al interior de la
misma. Finalmente, promover la comunicacion con el principio de la transparencia para la
entrega eficiente de datos y de informacion, alcanzando una comunicacion efectiva con todos los
grupos de interés (Involucrar a Stakeholders), por ello, es importante en la herramienta
establecida el desarrollo de capacitacion y de la promocion de la cultura, con el fin de valorar y
promover la RSE en todos los niveles y areas principales del hospital. Finalmente, el modelo
permite la evaluacion a traves de la matriz de indicadores y la matriz de implementacion basado
en el fundamento teorico de la ISO 26000, el principio del Ciclo PHVA y del mejoramiento

continuo, establecido en el sistema integrado de gestion del hospital.

Partiendo de lo anterior, es de resaltar que a nivel organizacional los intereses y
necesidades de los Stakeholders priman sobre los particulares, tal y como lo expone Edward
Freedman, de alli la importancia de que la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares incluya todos
sus grupos de interés dentro de sus planes, programas, proyectos, procesos y actividades

orientadas a promover y fortalecer la responsabilidad social empresarial en la ESE.

Por consiguiente, para lograr dar una mayor y mejor apropiacion a los postulados de
Freeman, se hace necesario que desde la matriz de indicadores para la gestion institucional de
RSE de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafia, ademas de integrar los grupos de
interés, se mejore la calidad en la atencion y se ofrezcan condiciones laborares éptimas para el

personal, por medio de una gestion responsable y sostenible, donde se consideren siempre los
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impactos sociales, econémicos y ambientales, contribuyendo asi, en el bienestar de la

comunidad (Rodriguez Cala, 2017).

En coherencia con lo descrito, tanto la teoria de los stakeholders como los postulados de
Freedman, implican el desarrollo de una gestion integral en la que se tome en cuenta los intereses
y necesidades de todos los involucrados, en este caso de la ESE Hospital Emiro Quintero
Cafiizares de Ocafa, que no solo promueva la creacion de valor, sino también, la sostenibilidad

en todas sus actividades.

4.3 Estructuracion de un modelo de gestion de RSE adaptado a las necesidades y

caracteristicas especificas de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares

4.3.1 Alcance

El presente modelo permite a la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares, fomentar al

interior de sus politicas y acciones, practicas de responsabilidad social empresarial, con el animo

de aportar al territorio sostenibilidad a sus diferentes grupos de interés.

4.3.2 Objetivo

Desarrollar una gestion hospitalaria responsable que contribuya al bienestar de los

pacientes, empleados, la comunidad y el medio ambiente, integrando practicas éticas, sostenibles

y socialmente responsables.
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4.3.3 Conceptualizacion sobre el modelo de RSE en la ESE HEQC

Responsabilidad Social Empresarial (RSE). Enfoque de gestion para la ESE Hospital
Emiro Quintero Cafiizares que integra consideraciones sociales, morales, éticas, econémicas y
ambientales promoviendo humanizacion y bienestar de todos los grupos de interés y el desarrollo

sostenible.

4.3.3.1 Modelo de RSE. Construccion de enfoques estratégicos valorado por mecanismos
cuantitativos y cualitativos, que permiten evaluar el cumplimiento de los objetivos del modelo de
RSE, logrando determinantes de éxito para el impacto de las acciones de la ESE Hospital Emiro

Quintero Cafiizares desde lo econémico, social y ambiental.

4.3.3.2 Grupos de Interés o Stakeholders. Actores directos e indirectos, es decir,
personas, comunidades, empleados, proveedores, entidades o instituciones que participan y se

benefician de las acciones y del trabajo activo de la ESE Hospital Emiro Quintero Cariizares.

4.3.3.3 Sistema Integrado de Gestion (SIG). Un marco integral de tipo organizacional
de la ESE Hospital que logra articular los sistemas de gestion de calidad, medio ambiente,
seguridad, salud ocupacional y otros enfoques, para el desarrollo exitoso de los objetivos

estratégicos.

4.3.3.4 Etica y Transparencia. Principios de buen gobierno, que rigen la conducta de la
ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares y que logran el cumplimiento de normas y leyes

colombianas e internacionales desde la Organizacion mundial de la Salud.
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4.3.3.5 Calidad del servicio. Desarrollo de estrategias y acciones implementadas para
garantizar que los servicios de salud con alta calidad logren atender y superar las expectativas y

necesidades del paciente o usuario.

4.3.4 Pilares de trabajo

Humanizacion del servicio

Promocion de campafias de prevencion de enfermedades.

Programas de apoyo emocional para pacientes y empleados.

Fomento de hébitos saludables en la comunidad.

Etica y Transparencia del modelo

Publicacion periddica de informes de sostenibilidad y gestion.

Gestion responsable y transparente de los recursos.

Gestion Ambiental: Por un hospital verde

Fortalecimiento y apoyo a las acciones de los sistemas de manejo de residuos
hospitalarios.

Reduccidn del consumo de energia y agua mediante tecnologias sostenibles.

Campafias de educacién ambiental dirigidas al personal y la comunidad.

Social y Comunitario. Fomentar alianzas con ONGs, organizaciones sociales y publicas
para participar con las comunidades para mejorar el acceso a la salud.

Fortalecer los programas de voluntariado hospitalario en comunidades vulnerables.



Tecnologias. Promover la cultura del marketing virtual para socializar, sensibilizar y

educar a los grupos de interés sobre la RSE.

4.3.5 Integracion del Hospital con normatividad o politicas

La ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares buscar integrar sus acciones, basado en los

requisitos y acciones establecidas por los siguientes lineamientos:

Figura 6

Mapa de procesos ESE HEQC
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Nota. Resolucion 0838 (23-junio-2022) ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares.
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4.3.5.1 Politica Integrada. Incluir la RSE como parte la planeacion estratégica de la ESE
Hospital Emiro Quintero Cafiizares, junto con las politicas de calidad, seguridad y medio

ambiente a nivel nacional u 6rgano supervisor.

4.3.5.2 Sistemas de Gestién. Articularse con los estandares 1ISO 9001 (calidad), ISO

14001 (gestion ambiental) y 1SO 45001 (seguridad y salud en el trabajo).

4.3.5.3 Gestion Documental. Incorporar acciones de RSE en los procesos y manuales del
sistema integrado de gestion (SIG) para dar respuesta a mecanismo de verificacion y trazabilidad

de acciones.

4.3.5.4 Auditorias y Evaluacion. Incluir indicadores de RSE en las auditorias internas y

externas para los procesos y garantias de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares.

4.3.5.5 Gestion humana y politica laboral colombiana. Promover una cultura de

responsabilidad social basado en la norma colombiana para la seguridad, salud y calidad de vida

de sus colaboradores.

4.3.6 Integracién grupo de interés

Apropiando el modelo de Mitchell, Agle y Wood, se relacionan los atributos de los

grupos interés de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafia, con los siete tipos de
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stakeholders: latentes, discrecionales, reclamantes, dominantes, peligrosos, dependientes y

definitivos.

Tabla 14

Grupos de Interés o Stakeholders

Oportunidades de

Estrategia de

Grupo de Interés - Interés Influencia A
P mejora Gestion
Proporcionar un
Busqueda de un servicio y una buena
i i . Alto Alto i i
Usuarios y/o pacientes excelente servicio atencion de cz_illdad
ante las necesidades
del usuario.
Personal o Condiciones y garantias Involucrarlos en la
colaboradores laborales para el I | toma de decisiones y
administrativos, desarrollo efectivos de Alto Alto formacion para el
" . . - reconocimiento de la
médico y asistencial sus funciones RSE
Reconocimiento de Formular politicas y
Directivos del estrategias integrales y Alto Alto planes estratégicos
Hospital con alto impacto en el para promover la
servicio. RSE
., Cumplir con las
Promover regulaciony .
Gobierno / normativas aplicada a . regulaciones y
Autoridades Sanitarias las politicas del Medio Alto colaborar en
obFi)erno programas de salud
g publica.
Fortalecer procesos y
. . alianzas para
Alianzas efectivas para S pa
Proveedores y la sostenibilidad garantizar impactos
. L . Medio Medio sociales y
contratista econémicay de gestion .
ambientales desde la
de recursos o
responsabilidad
empresarial.
Reconocimiento de la .
. Participar en
oferta de servicios y de L
. RO 4 . . actividades de
Comunidad general la participacion activa Medio Medio o
. responsabilidad
de la comunidad con la social v comunitaria
ESE HEQC y :
Gestionar recursos
Gestionar recursos a para el desarrollo de
Inversionistas y través de diferentes programas sociales y
organizaciones proyectos sociales, Bajo Bajo ambientales donde se

internacionales ONG

econémicos y
ambientales.

fomenta la
participacién activa
de la comunidad.

Nota. La tabla presenta la integracion de los grupos de interés en los procesos de la ESE Hospital

Emiro Quintero Cafiizares de Ocafia.



Tabla 15

Mapa de actores segun los tipos de grupos de interés
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Stakeholder Poder Legitimidad Urgencia Categoria
Usuarios y/o pacientes Si Si Si Definitivo
Directivos y personal administrativo, medico of o of PArminanta
y asistencial
Comunidad general No Si Si Dependiente
Estado, empresa y otras organizaciones Si Si Si Dominante
Proveedores y contratistas Si Si Si Latente

Nota. La tabla exhibe informacion sobre el mapa de actores y su categorizacion en la ESE

Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocaria.

Con la anterior tabla, se identifica que el poder aplica a todos, excepto de la comunidad

en general, sin embargo, es importante destacar que el poder mas predominante es el normativo,

porque se realizan los procesos y acciones en funcion de las normas y politicas nacionales.

En el caso de la legitimidad, todos los grupos de interés establecidos en la ESE HEQC, de

representan un sistema basado en el fomento de apropiacion de servicios de salud, desde la ética,

la moralidad, las creencias y valores de la institucion y de la region. Finalmente, la medida en la

que las demandas del stakeholders requieren atencion inmediata, se activa una alerta temprana en

todos los grupos de interés, para proceder correctamente en el marco legal de Colombia y bajo

los enfoques del derecho.
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4.3.7 Modelo de enfoque integral RSE en HEQC

Enfoque integral
Humanizacion de servicios
Sensibilizacion a colaboradores sobre atencidn, servicio y bienestar a los usuarios

Estandarizacion y agilidad de los procesos, procedimientos y planes.

Valoracidn cientifica. La siguiente informacion presenta datos obtenidos del sistema
QDA MINER, construyendo la codificacién y reconocimiento de las variables principales en el
marco de la Responsabilidad social empresarial, orientada a las politicas institucionales de la

ESE HEQC, de acuerdo a las entrevistas semiestructuradas aplicada a la muestra seleccionada.

Figura7

Analisis de informacidn por el sistema QDA MINER
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Nota. Procesamiento de datos desde el sistema QDA MINER.



Figura 8

Integracion de las variables correlacion
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Nota. Tomado de QDA MINER.
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Figura 9

Diserio del modelo sde el sistema QDA MINER

Cuenta % Cédigos Casos % CASOS

= & Dimensidn social

@ Sociedad 27 12,9% 1 100,0%
(=l #ly Dimension ambiental

°
(= #% Dimension econdmica

® Eco
= &l Grupo de interés

@ Comunidad 31 14,8% 1 100,0%
=) &y Précticas de RSE

@ Acciones institucionales 91 43,5% 1 100,0%
= &l Dimension tecnologia
°

Las figuras relacionan la activacion de la variable principal es decir las “acciones
institucionales”, es decir, que realiza la HEQC y que generan una relacion directa y positiva con
las variables comunidad, economia, medio ambiente, sociedad y tecnologia, por otra parte, con el
sistema se reconoce que los programas, los planes y las estrategias institucionales, definidas

desde la alta direccion permite tener mayor éxito, apropiacion e impactos ante la comunidad y



los usuarios, de igual forma, se identifica la pertinencia de buenas préacticas de responsabilidad

7

social con miras a prestar un servicio de alta calidad con avances de tecnologia y con una mejor

cobertura a las zonas de dificil acceso.

Figura 10

Modelo de gestion de Responsabilidad social de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares de

Ocafia
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A partir de la informacidn obtenida, se identifican desde el programa de analisis de datos,
las variables o categorias principales que enrutan las acciones de responsabilidad social
empresarial y que se soportaran en el modelo disefio de gestion de RSE a la ESE HEQC de
Ocafia:

El modelo permite estar interconectados, de la siguiente manera:

Medio Ambiente: Eficiencia en recursos y sostenibilidad.

Sociedad: Bienestar social y equidad.

Préacticas de Responsabilidad: Etica, transparencia y legalidad.

Tecnologia: Innovacion y digitalizacion.

Economia: Rentabilidad y reinversion social.

Comunidad: Participacién de todos los grupos de interés

4.3.7.1 Sociedad

Obijetivo: Promover el bienestar social y mejorar la calidad de vida de las comunidades
atendidas.

Descripcion

Se fomenta la articulacion con la participacion activa de todas las comunidades,
alineando acciones sociales con los programas de atencién médica accesible para poblaciones

vulnerables mediante las camparfias de prevencion y promocion de la salud comunitaria.

4.3.7.2 Medio Ambiente
Objetivo: Minimizar el impacto ambiental de las operaciones hospitalarias mediante

practicas sostenibles.
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Descripcion:

El modelo integra el reconocimiento del cuidado, conservacion y manejo de los recursos
ambientales, priorizando en las acciones de la gestion integral de residuos, reduccion del
consumo energético y de agua mediante la politica verde.

Asimismo, articular con los programas de educacién ambiental dirigidos a empleados y

comunidad.

4.3.7.3 Acciones institucionales

Obijetivo: Operar bajo principios éticos, legales y transparentes, garantizando la confianza
de los grupos de interés.

Descripcion:

El modelo busca sustentar y soportar sus buenas practicas de RSE, desde su cddigo de
ética, los procesos de transparencia, reportes de sostenibilidad y el cumplimiento de la normativa

colombiana.

4.3.7.4 Tecnologia

Obijetivo: Implementar soluciones tecnolégicas para mejorar la eficiencia, sostenibilidad
y calidad del servicio.

Acciones:

El modelo busca estar a la vanguardia y condiciones nuevas del mercado, integrando el
marketing digital desde redes sociales con fines de la digitalizacion y divulgacion de los procesos

y avances de la ejecucion del modelo.
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4.3.7.5 Economia

Objetivo: Garantizar la sostenibilidad financiera del hospital y la inversion en iniciativas
sociales y ambientales.

Acciones:

El modelo proyecta la optimizacion de recursos hospitalarios para reducir costos
operativos, generacion de alianzas publico-privadas para fortalecer los proyectos sociales y
mejorar los indicadores financieros de la ESE Hospital ante buenos retornos de la inversion

social (SROI).

4.3.7.6 Comunidad

Objetivo: Garantizar que todos los principios de la RSE sean vistos y promuevan la
participacion de todos stakeholders.

Acciones: EI modelo buscara integrara a muchos aliados, instituciones y comunidad en
general que se benefician o aportan al desarrollo de acciones en pro del aseguramiento de la
calidad de los servicios, programas y proyectos realizados por el hospital, algunos de ellos:
Migrantes Personas o habitantes de calle, Cruz roja, Comité de Participacion Comunitaria
COPAC Juntas de accion comunitaria Asociacion de Usuarios Comunidades indigenas Lideres
comunitarios Poblacion LGTBIQ+ Poblacion en condicion de discapacitada Poblacion

desplazada Poblacién vulnerable.
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4.3.8 Mecanismos de participacion de grupo de interés

Para el desarrollo efectivo del modelo, se determinan los siguientes mecanismos de

participacion de los stakeholder:

4.3.8.1 Comité de educacién de RSE. Crear espacios a través de mesas de trabajo donde
se logre la participacion de lideres de areas, procesos y de actores externos para reunirse
periddicamente para discutir estudiar, mejorar y aprobar politicas y control de riesgos ante las

practicas de responsabilidad social empresarial.

4.3.8.2 Foros Abiertos. Organizar en medio de donaciones y campanas, para que los
stakeholders puedan expresar directamente sus preocupaciones y sugerencias, permitiendo el
didlogo bidireccional y la escucha activa para luego recolectar informacion para presentar a la alta

direccion.

4.3.8.3 Sistemas de sugerencias a las practicas de RSE. Establecer en el canal digital
del sitio web, un buzén de sugerencias y lineas directas (fisicas y digitales) con un sistema
transparente para asegurar que sus inquietudes se aborden y dar trazabilidad desde la

dependencia responsable.

4.3.8.4 Programas de Voluntariado social y ambiental. Liderar un programa
articulado con la Defensa Civil y la Cruz Roja, para integrar un voluntariado que trabaje y

permita a la comunidad
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participar activamente en acciones o procesos que realiza el hospital, para lograr mayor sentido

de pertenencia y responsabilidad entre los stakeholders.

4.3.8.5 Comité social. Ofrecer con la alianza de organizaciones y de comités, talleres y
sesiones de capacitacion para los stakeholders sobre temas relevantes a las necesidades del

territorio, nuevas politicas hospitalarias y salud comunitaria.

4.3.8.6 Boletin RSE HEQC. Emitir boletines informativos por diferentes canales de
divulgacion para mantener informados a los stakeholders sobre las decisiones, cambios y

eventos en el hospital.

4.3.8.7 Aplicaciones y Plataformas Digitales. Desarrollar aplicacion moviles y
plataformas en linea donde los stakeholders puedan participar de manera Iidica para obtener

datos desde encuestas, sugerencias y nuevas necesidades.

4.3.9 Control de riesgo ante el modelo de RSE

4.3.9.1 Conflicto de Intereses. Evitar con los diferentes stakeholders intereses opuestos,

para ello se debe facilitar didlogos abiertos y busqueda de consensos.

4.3.9.2 Resistencia al Cambio. Evitar que los stakeholders tengan resistencia y
desinterés por apoyar las acciones de RSE, para ello, es importante la capacitacion constante y

comunicacion transparente sobre los beneficios del modelo.
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4.3.9.3 Complejidad en la Gestion. Ineficiencia en los procesos y desarrollo lento y
complejo de los procesos, para ello, definir rutas de trabajo precisos y acciones claras para evitar

la duplicidad de tareas, trdmites y actividades, asimismo, el desgaste de los recursos.

4.3.9.4 Pérdida de Confidencialidad. Incumplir la norma de propiedad intelectual,
tratamiento y uso de datos, privacidad de la informacion, entre otros, que afectan los acuerdos

de la ética y transparencia definida en el modelo.

4.3.9.5 Desigualdad entre Stakeholders. Falta de reconocimiento activo de los grupos
de interés ocasionando inequidad y poca participacion ante los mismos, para ello, promover la
representacion justa sin subrepresentaciones, referenciado a traves de lideres de cada grupo de

interés.

4.4 Discusiones generales

El modelo integra principios claves de responsabilidad social empresarial, donde se
puede evidenciar una alta relacion con el modelo propuesto a la E.S.E. hospital departamental de
San Andreés, donde se da el cumplimiento de desarrollo de principios de RSE relacionados con:
gobierno corporativo, estrategia, estructura y operacion, economia, sociedad, medio ambiente,
socio-laboral, derechos humanos y desempefio social productos y servicios, (Diaz, Medina, &

Espitia, 2021).
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Friedman (1984) se centra en el concepto de responsabilidad, sin embargo, se debe tener
en cuenta que en una basqueda del propio interés, también tiene un propdsito social y en la
medida que promueve mayor produccion de riqueza, sin embargo, los empresarios o las
gerencias deberian en lugar de maximizar exclusivamente el beneficio de los accionistas buscar
el modo de armonizar los intereses de todos los stakeholders, es decir, promover fines sociales
deseables; que tienen una “conciencia social” y toman en serio su responsabilidad de dar empleo,
eliminar la discriminacidn, evitar la contaminacion, entre otros factores que sumen a la

sostenibilidad. (Ferrero, 2014).

Por otra parte, se reconoce la pertinencia que tiene un modelo o plan estratégico en las
organizaciones es alto, ya que orienta a la direccion estratégica al reconocimiento de las acciones
de responsabilidad social empresarial para su crecimiento dimensional a nivel de territorio con la
busqueda soluciones eficientes que mitiguen problematicas de indole social en la region del
Catatumbo, siendo, un tema de total atencion para la alta gerencia de la ESE Hospital Emiro

Quintero Cariizares de Ocafia (Rodriguez, Castro, Quiroga, Beltran, & Murcia, 2019)
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Capitulo 5. Conclusiones

El modelo de RSE disefiado para el Hospital genera aportes significativos a la ESE
Hospital Emiro Quintero Cafizares, orientado a la integracion de los grupos de interés para la
construccion de practicas exitosas orientadas al desarrollo social con el territorio, asimismo,

promoviendo una institucion conectada con las condiciones de las comunidades y sus usuarios.

El anélisis de la situacion de los ejes, practicas e impactos de RSE exhibe que la ESE
Hospital Emiro Quintero Cafiizares ha logrado vincular desde las estrategias “Cuidadores del
cuidador”, "Brigadas médicas” y Hospital Verde”, ademas del programa de Atencion Psicosocial
y Salud Integral a Victimas (PAPSIVI) y el plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios y
Similares (PGIRHS), pacientes, cuidadores, personal médico, administrativo, asistencial y
comunidad en general, acciones a partir de las cuales se ha logrado generar una integracién y

participacion de todos los grupos de interés de la ESE HEQC.

A nivel de la matriz de implementacion de la RSE en la ESE Hospital Emiro Quintero
Canfiizares de Ocafia, se definen mas de 8 acciones orientadoras para integrar a los grupos de
interés, por otra parte, la ruta de trabajo de la herramienta se baja en unas actividades
organizadas en 5 fases, apropiando la teoria de los stakeholders y diferentes modelos

establecidos en el marco tedrico.

El modelo integra fundamentos claves de la norma 1SO 26000, el ciclo PHVA, la
estrategia comunicacional, entre otros factores, para la sensibilizacion y el desarrollo correcto de

las practicas de responsabilidad social empresarial al interior y exterior de la ESE HEQC, lo cual
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dara respuestas al diagndstico establecido, proyectando acciones para el disefio de las rutas de
accion de promocién, los programas implementados, los mecanismos de monitoreo y la gestion

basada en la ciencia para construir servicios de calidad. .

Por otra parte, el modelo agrupa principios de la responsabilidad y determina lineas
transversales necesarias para el desarrollo de sus acciones, integradas desde las siguientes
variables Comunidad, Institucionalidad, Medio ambiente, sociedad, economia y tecnologia, para
ello, se definen los ejes desde una institucionalidad basada en la humanizacion y calidad del
servicio, la continua participacion en el proyecto hospital verde, la inclusién comunitaria y de la
sociedad ante los diferentes programas y comités, la pertinencia de la investigacion y el proceso

activo de intervencion colectiva para atender los principios de ética y transparencia.

Finalmente, el modelo busca mitigar 4 riesgos principales, especialmente, ante los
conflictos de interés o la complejidad de la gestion del modelo, de igual forma, promover mas de
6 estrategias para la participacion activa de todos los grupos de interés, desde mesas de trabajo a
través de foros, comité social, entre otros. Por lo anterior, es importante desde la ciencia del
conocimiento, crear futuras investigaciones que integren la implementacion del modelo desde la

evaluacion y medicién de impactos.
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Capitulo 6. Recomendaciones

La ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocaria, tiene una gran laborar al prestar el
servicio de la salud, asimismo, se reconoce sus grandes avances y permanente direccionamiento
estratégico para lograr ampliacion y mejoramiento de la capacidad instalada de la institucion, la
busqueda activa del bienestar de sus colaboradores y usuarios, el deseo activo de vincular a sus
grupos de interés a través de diferentes proyectos y programas, por lo anterior, es importante el
permanente desarrollo de diagndsticos especificos en cada area para focalizar nuevas précticas de

RSE.

Por otra parte, se requiere fortalecer las estrategias de difusion de las buenas acciones de
RSE para garantizar mayor socializacion y sensibilizacion a los grupos de interés, mediante el
programa Hospital al dia, asimismo, activando las redes sociales con comunicacion clara y bajo
la estrategia de la omnicalidad, por otra parte, integrar el enfoque de Hospital Verde, para
construir al medio ambiente y seguir participando en camparias que integren a las comunidades

vulnerables, como un mecanismo de activacion de la RSE en los territorios.

Es fundamental para el modelo establecido, el desarrollo de un plan de educacién para
garantizar que los impactos establecidos, los indicadores planteados, el control de los riesgos, las
estrategias planteadas y la correcta direccion de los recursos segun las fases, tengan éxito en su
implementacion, para ello, es importante destacar, que la gerencia tiene la mision de revisar las

estrategias, los tiempos, los indicadores y las acciones, para que, en la etapa de ejecucion se
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garantice trazabilidad y buena gestion de los procesos determinados en la herramienta o

estructura planteada dentro de la investigacion.

Finalmente, la alta direccidn tendrd un papel fundamental para el reconocimiento y la
ejecucion del “Modelo de gestion de Responsabilidad social de la ESE Hospital Emiro Quintero
Canizares de Ocafia”, con miras de una cultura de responsabilidad y ética, involucrando a los
actores en cada espacio de participacion y reconocimiento desde los diferentes indicadores el
avance e impacto significativo del modelo y de las acciones que realiza la ESE Hospital Emiro
Quintero Cafizares de Ocafia, sin dejar de lado, los mecanismos de participacion para los grupos

de interés y las acciones de intervencién ante posibles riesgos.
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Apéndices

Apéndice A. Modelo de entrevista

Estimado lider de proceso, la presente entrevista tiene el objetivo de determinar estrategias para la

construccion de modelo de gestion de Responsabilidad Social Empresarial de la ESE HEQC

Nombre y Apellido

Celular

Correo electronico Institucional

Area o cargo

Proceso que lideraen la ESE HEQC

Edad:

Estado civil

Nivel de estudios (Profesional, Especializacion, Maestria y Doctorado)
ARos de experiencia en el cargo

Numero de colaboradores bajo su responsabilidad

Grupo de interés o poblacion con la que interactlia permanentemente desde su area
Précticas de RSE en la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares

¢ Qué practicas de tipo ambiental promueve la ESE Hospital Emiro Quintero
Caiiizares en los Gltimos 6 meses?

Ejemplo: programa de las 3R, conservacion del agua, entre otros

¢ Qué practicas de tipo social promueve la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares
en los ultimos 6 meses?

Ejemplo: Programa voluntariado, donaciones, patrocinios, apoyo a educacion, entre
otros

¢ Qué practicas de tipo econémico promueve la ESE Hospital Emiro Quintero
Canfizares en los ultimos 6 meses?

Ejemplo: Apoyo al sector salud, politicas de compra, transparencia, entre otras.

¢ Qué practicas de tipo laboral promueve la ESE Hospital Emiro Quintero
Candizares en los ultimos 6 meses?

Ejemplo: Desarrollo profesional, Programa de calidad y bienestar laboral, entre otros.




¢ Qué practicas desde la gobernanza corporativa promueve la ESE Hospital Emiro
Quintero Canfizares en los Gltimos 6 meses?

Ejemplo: Cumplimiento de leyes, Cddigos de ética y conducta, etc.

¢ Qué practicas de 1+i+D promueve la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares en
los Gltimos 6 meses?

Ejemplo: Alianzas estrategias, laboratorios de ciencia, entre otros.

¢ Qué practicas de relacion y comunicacion con los Stakeholder promueve la ESE
Hospital Emiro Quintero Cafiizares en los Gltimos 6 meses?

Ejemplo: Informes, mesas de trabajo, visitas a territorio, entre otros.

Prospectiva de RSE en la ESE Hospital Emiro Quintero Caiiizares

En materia de planeacion, misién y vision, ¢ Queé enfoque tiene ESE Hospital Emiro
Quintero Canizares frente a la RSE?

¢ Qué oportunidades de mejora identifica y cuales pueden ser claves para promover
la RSE en la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares?

¢ Qué iniciativas, practicas o procesos puede implementar la ESE Hospital Emiro
Quintero Canizares, con enfoque de responsabilidad social?

¢ Qué canales y estrategias nuevas puede utilizar el hospital para divulgar y promover
la participacion con los grupos de interés ante las practicas de responsabilidad social
empresarial?

¢ Cuales son las partes interesadas o grupo de interés de la ESE?

¢ Qué contribuciones hace el Hospital frente al desarrollo sostenible (principios o
filosofia)?

¢ Como identifican y de qué forma se involucran o participan los grupos de interés
con los procesos de la ESE?
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Apéndice B. Organizacion, codificacion de la informacion a través de los instrumentos

aplicados

Acceder al siguiente enlace para detallar la informacion:

https://docs.google.com/document/d/1GOwPh4fvG1ZrAxyUJZuvbRXyHs9QKDJf/edit?usp=dri

ve web&ouid=118438773666982236249&rtpof=true

Apéndice C. Entrevistas realizadas a los lideres o responsables de los procesos de segundo
nivel estratégico
Acceder al siguiente enlace para detallar la informacion:

https://docs.google.com/document/d/1r8sVvOVWG GegXtbMgbu ghdajF8FMF6/edit?usp=driv

e web&ouid=118438773666982236249&rtpof=true
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https://docs.google.com/document/d/1GOwPh4fvG1ZrAxyUJZuvbRXyHs9QKDJf/edit?usp=drive_web&ouid=118438773666982236249&rtpof=true
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