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Resumen

La presente investigacion se origino por la falta de conocimiento de la RSE en los sanatorios
privados de la ciudad de Malacatan, San Marcos; por lo que se planted6 como objetivo general

identificar cuéles son las practicas de RSE que se aplican en los mismos.

Los sujetos de investigacion fueron los administradores o propietarios de los cinco sanatorios. El
segundo grupo de sujetos formado por 39 colaboradores y el tercero por una muestra de 92

pacientes.

Para recolectar los datos de la investigacion, se aplicaron dos cuestionarios con preguntas
cerradas de opcién multiple, dicotémicas; uno dirigido a los pacientes y otro a los colaboradores.
También se aplicé una entrevista estructurada con preguntas abiertas a los administradores o

propietarios.

Se concluyo que los sanatorios capacitan sobre el tema de RSE, para brindar un excelente
servicio médico con valores, segun la opinion de los colaboradores, aunque algunos enfermeros
comentaron verbalmente que las capacitaciones no han sido grupales sino en el puesto de trabajo.
Sin embargo, por la ampliacion y explicacion de las preguntas sobre RSE hechas en las
entrevistas, se deduce que la formacidén no ha sido directamente sobre este tema sino de algunos

ejes: servicio al cliente, medio ambiente, ética y valores.

Se recomendo dar a conocer la importancia de la RSE en los sanatorios por lo que se propuso un
plan de capacitacion dirigido a los colaboradores con el objetivo que se lleve a la préactica y se

tome en cuenta el beneficio de aplicarlo en cada uno de los ejes.



INTRODUCCION

La responsabilidad social empresarial es una cultura de negocios basada en principios éticos y
firme cumplimiento de la ley, respetuosa de las personas, familias, comunidades y medio
ambiente, que contribuye a la competitividad de las empresas, bienestar general y desarrollo

sostenible del pais.

En Guatemala existen organizaciones que trabajan a favor de la responsabilidad social
empresarial como CentraRSE, - Centro para la Accion de la Responsabilidad Social Empresarial
en Guatemala- que busca generar un cambio de actitud en el empresariado guatemalteco para
convertirlos en empresarios conscientes y proactivos, que contribuyan significativamente al
desarrollo de las personas, la competitividad de las empresas y el desarrollo sostenible del pais.
A nivel Centroamericano la Integracion Centroamericana por la Responsabilidad Social
Empresarial (INTEGRARSE) es una alianza de las organizaciones promotoras de la
Responsabilidad Empresarial y la Sostenibilidad en Centroamérica que busca promover en la

comunidad empresarial de la region una cultura permanente.

Los sanatorios en Guatemala no solo buscan prestar los servicios médicos y hospitalarios para
el logro de utilidades o beneficios econdmicos, sino también se toma en cuenta la imagen interna
y externa que se proyecta con la sociedad, pacientes, medio ambiente y con los colaboradores;
es por ello que dltimamente los sanatorios han percibido una debilidad en la falta de
conocimiento, y practicas de la responsabilidad social empresarial por parte de las maximas

autoridades de los sanatorios.

Es imprescindible para los sanatorios del pais tener en cuenta la responsabilidad social
empresarial, por lo que la presente tesis tiene como objetivo general identificar las précticas de
responsabilidad social empresarial que se aplican en los sanatorios de la ciudad de Malacatéan,

San Marcos.

La investigacion se realizé con un disefio descriptivo. En los resultados se identificd que las

practicas de Responsabilidad Social Empresarial que se aplican se dan solamente en algunos ejes



y que existen varias debilidades en el equipo médico y las condiciones laborales que los
sanatorios les brindan a los colaboradores para desempefiarse con seguridad y de forma
adecuada. Como aporte, segun los resultados se proponen un plan de capacitacion con temas de
interés sobre responsabilidad social empresarial con el objetivo de informar, involucrar y
concientizar a los administradores o propietarios y colaboradores sobre la importancia de este

tema.



I. MARCO DE REFERENCIA

1.1 Marco Contextual

Segeplan (2010) comenta que Malacatan es el municipio del departamento de San Marcos. Entre
sus principales caracteristicas estan: Su poblacion que segin XI censo de poblacion realizado
por el instituto nacional de estadistica (INE), para el afio 2002 el municipio tenia 70,834
habitantes, de los cuales 12891 eran del area urbana y 57943 del &rea rural. La poblacion
mayoritariamente es ladina que se encuentra asentada en el area rural, se estimaba en el mismo
afio del censo se estimd que el 71.44% de su poblacion se encontraba en pobreza y el 18.73% en
extrema pobreza, la mayoria de su habitantes presta sus servicios a las fincas del municipio,
fincas en otras regiones y fuera del pais. La ciudad propiamente esta dividida en 4 zonas y la

cabecera en 9 cantones.

La cobertura de los servicio de salud en el municipio de Malacatan se logra por medio de las
instituciones publicas y privadas para atender a las diferentes comunidades y sectores de la
poblacion. En la Aldea La Montafita (Km268 carretera CA-02) cercana a la cabecera municipal,
se ubica el Hospital Distrital que atiende a pacientes del municipio de Malacatan y otros como
Catarina, San Pablo, y ElI Tumbador. En la cabecera municipal se ubica el Centro de Salud Tipo
B para atender a toda la poblacién del municipio de Malacatan. En la Aldea el Carmen y Caserio
la Uni6n funcionan otros dos puestos de Salud. La comunidades que no tienen centro de Salud,
son atendidas por el servicio de extension de cobertura o Centro de convergencia, que consiste
en atencion rotativa mensual, con un médico y una enfermera profesional, ambos ambulatorios
dando los servicios de atencion primaria a los pacientes. En la extension de cobertura se asignan
ONG?’s contratadas por el Ministerio de Salud publica y Asistencia Social y en Malacatan son
PROSEDE y ADIS las encargadas de prestar este servicio de cobertura, ambas son parte de
HOPE, que es una fundacion de caracter internacional. En el campo no gubernamental,
funcionan sanatorios y clinicas privadas que prestan varios servicios medicos, quienes atienden a
un segmento especifico de la poblaciéon. Los sanatorios privados que prestan los servicios
médicos en las diferentes zonas de la ciudad de Malacatan son: Esquipulas, Sanatorio Santa

Lucia, Sanatorio Ramos, Sanatorio Bethesda, Innovacién.



Dada las circunstancias las empresas han ido adoptando responsabilidad social empresarial como
herramienta para ser mas competitivas y sostenibles, a continuacion se presentan estudios
relacionados a la responsabilidad social empresarial (RSE):

Chalamo et. al. (2013) determina que activamente implicada en el desarrollo de medicamentos
huérfanos en Europa, y autora de otros trabajos en el campo de las enfermedades raras, examina
en este estudio las consecuencias de la aplicacion de estas leyes y el esfuerzo de responsabilidad
corporativa realizado en esta area. Existe un prejuicio en la sociedad actual sobre si las empresas
que producen medicamentos huérfanos son oportunistas o filantrépicas. Partiendo de este
prejuicio, investigamos que factores incitan realmente a las compafias a desarrollar la
produccion de estos medicamentos, dice Chalamo por una parte, al aplicarse estas leyes
aportando ayudas financieras a las empresas que desarrollan medicamentos huérfanos, las
empresas ya no son percibidas como puramente filantropicas, por lo que no ganan mucho en

términos de imagen.

Por otro lado, si bien es cierto que las motivaciones econdmicas son claramente importantes
tampoco es la unica razon, dice Chalamo. Las empresas identificaron tres principales factores
econdmicos que impulsan su participacion en el desarrollo de medicamentos huérfanos: la
oportunidad de negocio, (al ser un negocio de nicho), la escasa o inexistente competencia, y el
potencial desarrollo tecnolégico (los avances tecnoldgicos desarrollados pueden servir también
para las enfermedades comunes). Pese a ello, la inversion sigue siendo arriesgada, y las
empresas consideran su implicacion en este &ambito como una actividad de negocio responsable,
maés alld de la dimension econdmica. El estudio muestra que la mayoria también justifica su
implicacion en el desarrollo de este tipo de medicamentos por el deber ético y la responsabilidad
social. Las pequefias organizaciones incluso consideran que es parte integral de la cultura de la
organizacion. Chalamo y sus colegas usaron métodos cualitativos y cuantitativos para analizar
las practicas en la responsabilidad social corporativa de las empresas biofarmaceuticas.
Entrevistaron primero a 20 managers de 9 compafias farmacéuticas de Europa y Estados Unidos
y usaron los datos publicos disponibles sobre las actividades realizadas de responsabilidad social
de estas empresas. Despues de examinar la visibilidad de las compafiias respecto al desarrollo de
medicamentos huérfanos, los investigadores escogieron un estudio cuantitativo de 100 empresas.

A través de sus paginas web, obtuvieron més informacion sobre como estas empresas
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comunicaban sobre las acciones que realizaban en el marco de la responsabilidad social

corporativa en general y sobre los medicamentos huérfanos en particular.

Rodriguez (2013) en la tesis titulada “Practicas de responsabilidad social empresarial en los
talleres de Mecénica ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa” el objetivo principal es
establecer como aplican la responsabilidad social empresarial los Talleres de Mecéanica ubicados
en la cabecera Municipal de Jutiapa. Indica que el concepto de capital humano es distinguido
por los propietarios y por los colaboradores de los talleres de mecénica de la cabecera municipal
de Jutiapa. Determina que asimismo se concluye que 25 gerentes no cuentan con programas de
capacitacion reciprocas. Ademas no cuentan con un sistema de motivacion para los empleados
porgue no lo consideran necesario y dijeron que desconocen la forma de hacerlo formalmente y a
pesar de ello no cuentan con un contrato laboral que se realice formalmente. Establece que los
talleres de mecénica de la cabecera municipal de Jutiapa tienen que establecer una alianza de
participacion mutua entre ellos, donde se realicen diferentes eventos para estar en constante
actualizacion sobre Responsabilidad Social Empresarial e implementarlo dentro de las
actividades en la empresa para tener un mejor conocimiento sobre este tema. En la investigacion,
se utiliz6 el método descriptivo. Propone una guia para la implementacion de responsabilidad

social empresarial en los talleres de mecanica ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa.

Palacios (2013) explica que el pensamiento de la Responsabilidad Social Empresarial como un
concepto compartido por todos en una sociedad actual, implica tomar este tema como una
politica de gestion en las organizaciones, un instrumento que pueda ser aplicado y puesta en
valor desde el &mbito privado, y publico como una modalidad de pensamiento que sirva para
gestionar las organizaciones con una vision innovadora y en el nuevo modelo de negocios que
viene formandose estos dltimos afios vinculado intimamente con el concepto de
“Sustentabilidad”. Con esta idea surge la “Empresa Publica” como un espacio propicio donde se
confluyen lo publico y lo privado, el capital publico y la logistica de la empresa privada y una
oportunidad enorme para motorizar medidas que promuevan el desarrollo local. La naturaleza
juridica, su logica de funcionamiento empresarial y su compromiso con la sociedad forma una
triangulacion estratégica que convierte a esta organizacion en un area en la que resulta atractivo

implementar mecanismos o proyectos como los “Sistemas de Compra Publica Responsable”. El
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objetivo de este trabajo esta dirigido a dejar plasmada la necesidad de que la Responsabilidad
Social Empresarial, sea impulsada desde el Estado local como una politica publica en su
busqueda permanente de mejorar la calidad de vida de todos los actores de la sociedad
procurando el desarrollo sustentable territorial. Esta idea se basa en la oportunidad que tiene el
Estado local a través de su poder de compra (el Estado como principal contratante de una
economia) que ha ido debilitindose progresivamente en estas uUltimas décadas por malas
gestiones que dilapidaron ese poder convirtiendo al Estado en un rehén de los contratistas o
proveedores. La falta de cumplimiento por parte del Estado frente a plazos de pago, y altos
indices de corrupcion sumada a la ausencia de un sistema de compras y contrataciones
transparente dejaron como legado a un Estado colapsado en sus necesidades de compras y con
los “Contratos sociales y legales rotos” con sus proveedores Yy stakeholders (accionista) en

general.

Pero, el Estado puede revertir esa situacion construyendo nuevamente un papel adecuado al
posicionamiento que el mismo debe tener en la sociedad para promover comportamientos éticos
y sociales por su rol de promotor, regulador y articulador por su naturaleza juridica de manera de
intervenir en la economia local por ejemplo a través de su dimensién de Compras y

Contrataciones y la Cadena de Valor.

Fernandez (2011) comenta que hoy en dia las organizaciones empresariales parecen estar
asumiendo una actitud cada vez més interesada en la ética asi como en el tema de la
responsabilidad social, los directivos y gerentes de grandes corporaciones en el mundo, estan
mas abiertos a la necesidad de incorporar a la toma de decisiones referentes de tipo moral. ¢Cuaél
es la causa del interés por la ética en las compariias? ¢Por qué estan participando los gerentes en
seminarios de responsabilidad social y ética empresarial? ;Como interpretar la cantidad de
articulos en periodicos asi como en revistas arbitradas acerca de la imperiosa necesidad de
vincular pardmetros éticos a la gestion de empresas? (A qué razones obedece la inclusion de
cursos de ética empresarial en las universidades a nivel mundial? El motivo que existe detras de
las anteriores interrogantes tiene su basamento en una realidad tan antigua como la vida del
hombre, para que pudiese adquirir en nuestros tiempos una complejidad sin precedentes en la
historia de la humanidad, sin coordenadas éticas a pesar tantas legislaciones, el mercado, las
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empresas, asi como la vida econdmica y la sociedad se convertirian, tarde o temprano, en un
campo de batalla, una guerra sucia, donde todo estaria justificado para ganar, alejandose de esta
manera del bien comin que como grupo humano estaria llamada a fomentar. Las organizaciones,
forman parte del tejido social en donde hacen vida y se desarrollan, no constituyen elementos
aislados del resto de la sociedad, por lo que el impacto que tiene su actuacion en los grupos de
interés vendria dado por la naturaleza ética de su gestion empresarial. En este sentido, al
desarrollar estrategias que aseguren el éxito de las organizaciones en cuanto a rentabilidad,
calidad en los procesos, competitividad, ademas de otros parametros propios de la gerencia
moderna, es menester de igual forma que las empresas cuenten con politicas formales asi como
programas explicitos de gestidn ética orientados a incorporar la dimension moral en el trabajo
diario y crear mecanismos para monitorear los resultados de las practicas empresariales de

manera frecuente.

Pérez (2013) en la tesis titulada” "Responsabilidad social empresarial de las granjas avicolas
ubicadas en el Cono sur, del departamento de Jutiapa” indica que el objetivo general es
identificar las practicas de Responsabilidad Social Empresarial en las granjas avicolas, ubicadas
en el cono sur del departamento de Jutiapa.

El autor determind en la conclusion que las granjas avicolas practican valores como
compromiso, respeto, equidad, justicia, calidad y honestidad; y se ven reflejados en que los
propietarios llenan los requisitos legales para el funcionamiento de las granjas avicolas, respetan
a sus empleados, tienen un compromiso con los clientes y trabajan con honradez e integridad. Su
nivel de ética se ubica en el nivel meso porque fomenta en la empresa la gestion de confianza y
coloca a la empresa como un agente moral. Expresa en la recomendacion que los propietarios de
las granjas avicolas deben conocer los temas relacionados al manejo de desechos de produccion,
actualmente se cuenta con programas que permiten la reutilizacion de los materiales que se usan
en el proceso productivo, esto con dos fines muy importantes, el primero minimizar el dafio al
medio ambiente y el segundo, reduccion de costos, que al mismo tiempo ofrece beneficios
econdémicos extra. Debido a que el residuo méas importante es la gallinaza, por lo que se
recomienda utilizar la propuesta “Guia para el uso y manejo de la gallinaza procesada como
abono organico”, la cual permitira conocer el adecuado manejo del proceso de re-utilizacion de

este desecho. Al mismo tiempo, los materiales no re-utilizables deben de ser incinerados en los



hornos designados para ello, con el fin de evitar proliferacion de malos olores y plagas. En la
investigacion se utilizo el método descriptivo y se realizd granjas avicolas ubicadas en el cono

sur, del departamento de Jutiapa

1.2 Marco Tedrico

1.2.1 Responsabilidad Social Empresarial

Robbins et al. (2013) indica que se refiere a la intencion de un negocio, mas alld de sus
obligaciones legales y econdmicas, para hacer las cosas correctas y actuar de modo que beneficie
a la sociedad. Asume que un negocio respeta la ley y cuida de sus accionistas y afiade un
imperativo ético para ser aquellas cosas que hacen mejor a una sociedad y no hace aquello que la

perjudica.

Chiavenato (2011) explica que responsabilidad social se refiere a la actuacion responsable de los
miembros de la organizacion, las actividades de beneficencia y los compromisos de ésta con la
sociedad en general y, de forma més intensa, con los grupos o parte de ella con que tiene mas
contacto. La responsabilidad social se refiere a la actitud y comportamiento de la organizacion

ante las exigencias sociales, derivadas de sus actividades, que le plantea la sociedad.

CentraRSE en Guatemala (2012) define la Responsabilidad Social Empresarial como una
cultura de negocios basada en principios éticos y firme cumplimiento de la ley, respetuosa de las
personas, familias, comunidades y medio ambiente, que contribuye a la competitividad de las
empresas, bienestar general y desarrollo sostenible del pais. A la hora de decidir como una
empresa puede tener un impacto positivo en la sociedad, se abre un espectro de posibilidades de

intervencion.

Reyno (2007) define que la responsabilidad social empresarial remueve la concepcion de la
empresa, otorgando a esta una dimension amplia e integradora, que va mas alla de la mera
cuestion econdmica en la que se incorpora perfectamente la triple faceta de la sostenibilidad:

econdmica, social y medio ambiental. El desarrollo sostenible se sitta como fin a alcanzar por
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medio de la adecuada implantacién de un modelo de la empresa socialmente responsable, en el
que distintos grupos de interés, stakeholders (accionistas), son el centro de atencion esencial para

la gestion.

A través de la expresion de la ideas e identificacion de los elementos conceptuales de la RSE, se
propone una definicion precisa del concepto y se establece una clara diferenciacion con otros
términos relacionados con la RSE, frecuentemente utilizados de manera no apropiada, como por
ejemplo: accion social, reputacion corporativa, ética empresarial, marketing con causa social,
sostenibilidad entre otros. Sin embargo, hay que advertir de que la RSE es un concepto
dindmico y en desarrollo, por lo que es preciso categorizarlo con algunas claves para comprender

mejor su verdadera dimension.

e Piramide de la responsabilidad social corporativa:

Lamb, Hair y McDaniel (2006) explican que la piramide de responsabilidad social corporativa,
mostrado en la ilustracion, representa el desempefio econémico como el fundamento de las otras
tres responsabilidades. Sin embargo, al mismo tiempo que busca las utilidades (responsabilidad
econdémica), se espera que un negocio obedezca la ley (responsabilidad legal); hacer lo que es
correcto justo y equitativo (responsabilidad ética), y ser un buen ciudadano corporativo
(responsabilidad filantropica). Estos cuatro componentes son diferentes, pero en conjunto
contribuyen a un todo. No obstante si la empresa no obtiene utilidades, las otras tres

responsabilidades resultan dudosas.



Figura 1.1 Piramide de la RC

Responsabilidad filantrépica

ser un buen ciudadano corporativo.
Contribuir recursos a la comunidad;
mejorar la calidad de vida
Responsabilidades éticas.

Ser ético. Hacer lo correcto, justo y
equitativo. Evitar hacer daino
Responsabilidades legales
obedeceralaley. Laleyesla
sociedad de lo que es correctoy lo
que no. Actuar segun las reglas de

juego.

Responsabilidades econémicas ser
redituable. Las utilidades son el
fundamento sobre el cual desccansan
las otras responsabilidades

Fuente: Lamb, Hair y McDaniel (2006)

Modelo que se sugiere que la responsabilidad social corporativa estd compuesta de tres
responsabilidades econdmicas, legales, éticas y filantropicas y que el desempefio econémico

soporta toda la estructura.

e Administracion ambiental:

Cuando una empresa implementa estrategias que intentan confrontar el entorno externo en el que
opera. Los factores dentro del entorno externo que son importantes para los gerentes pueden
clasificarse como sociales, demograficos, economicos, tecnoldgicos, politicos y legales y

competitivos.

v" Entorno de influencia en el desarrollo de la RSE:
Reyno (2007) comenta que el entorno social, econdémico, juridico e institucional condiciona la
actividad de las empresas, que ven como alteraciones del mismo pueden producir modificaciones

en sus cualidades esenciales, en sus objetivos y en las expectativas y demandas a cubrir de los
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distintos grupos de interés. Entre los rasgos del entorno que influyen con mayor intensidad en el

desarrollo de la RSE se encuentra los siguientes:

Globalizacion,

Desarrollo de la sociedad civil,

Demandas surgidas por los diversos problemas sociales, econémicos (como los
mencionados escandalos empresariales) y medioambientales,

Nuevas formas de organizaciones del trabajo,

Pérdida de peso del sector publico e incremento de la influencia de las empresas,
Protagonismo e impulso de las organizaciones supranacionales,

El modelo de creacion de las organizaciones,

La innovacion tecnoldgica, especialmente la aparicién de internet como red universal de

telecomunicaciones.

Este entorno ha llevado a grandes compafiias y algunos sectores a introducir ya en sus préacticas

comerciales y de gestion aspectos de la RSE como consecuencia de:

Compromisos voluntarios y autorregulacion sobre medioambientales y sociales
especificos de determinado sectores como el de la energia y la industria papelera, entre
otros, estableciéndose en ocasiones como mecanismo de barrera de entrada,

Condiciones sobre certificaciones y otros aspectos impuestos por grandes corporaciones a
su cadena de proveedores,

Normas y regulaciones desarrolladas por organismos publicos.

Asi los objetivos de la RSE estan vinculados a las necesidades de los grupos de interés o grupos

sociales e individuales afectados de una u otra forma por la existencia y accién de la empresa,

con interés legitimo, directo o indirecto, por la marcha de esta. Estos grupos de interés equivalen

a los tradicionalmente denominados en la contabilidad financiera, usurarios, en un enfoque de

empresa socialmente responsable se considera ciudadano competitivo.
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Dentro de los grupos de interés podemos identificar aquellos que se encuentran dentro de la
estructura de la organizacion, denominados internos, y los externos que no estan en su estructura,

pero que se relacionan con esta desde su independencia organica. Ver anexo 6.

v' Elementos o implicaciones de la RSE:
El objetivo basico de la RSE es suministrar elementos de direccion y gestion consistente para el
desarrollo de un modelo de empresa sostenible, que satisfaga las necesidades de los grupos de

interés y que genere externalidades socialmente responsable.

Para lograr estos objetivos la empresa debe partir de unos principios basicos congruentes con el
concepto de RSE y las necesidades de los grupos de interés. Los cuales son: transparencia,
materialidad, verificabilidad, vision amplia, mejora continua y naturaleza social de la

organizacion. Ver anexo 6.

La direccion estratégica de la empresa orientada a satisfacer necesidades diversas, a veces
contrapuestas, de los distintos grupos de interés, introduce factores esenciales de innovacion, que
desarrollados adecuadamente con los aspectos de direccion y gestion otorgan a la empresa

ventajas competitivas.

La implementacion de la gestion de la responsabilidad social empresarial se esta extendiendo
progresivamente en las empresas como consecuencia de las diferentes presiones que reciben del

entorno social asi como de la propia conciencia empresarial.

La gestion de la misma no debe quedarse en una mera gestion a nivel operativo sino que debe
integrarse en la gestion estratégica como un elemento mas a considerarse como generador de

ventajas competitivas.
Las entidades que sepan integrar adecuadamente la RSE en su estrategia y posteriormente a nivel

operativo, tiene grandes posibilidades de conseguir ventajas competitivas que les facilite un

mejor posicionamiento estratégico.
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La gestion o comportamiento socialmente responsable implantara estrategias y sistemas de
gestion que contemplen no solo aspectos econdmicos, sino también sociales y ambientales, que
satisfagan las necesidades y expectativas de los grupos de interés. La aplicacion de sistemas de
gestion medioambiental (ISO 14001) y sociales (SA 8000) generalmente aceptados pueden
resultar de gran ayuda una efectiva implantacion de la estrategia social.

Centrarse (2012) expresa sobre los ejes de la responsabilidad social empresarial indicando que
son muy amplios y no ha sido delimitados ain por un marco conceptual Gnico a nivel mundial.
Sin embargo, si se tiene claro que existen ejes o elementos que las empresas deben considerar
como centrales en una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial. Estos 7 ejes sirven
como base para que las empresas definan su estrategia de RSE: valores y transparencia, actores
internos, proveedores, consumidores o clientes, medio ambiente, Relacién con la Comunidad,

Relacion con el Estado.

A. Valores y transparencia:

Se define como los principios y fundamentos éticos en cada uno de los aspectos concernientes a
la operacion de la empresa, su transparencia interna y externa, asi como su cumplimiento con el
régimen legal. Basados en practica transparente y ética, y establece procedimientos para que se

apliguen en toda su gestion, permitiendo que su negocio sea socialmente responsable.

Centrarse (2007) comenta que los valores y transparencia son la columna vertebral del RSE.
Desde el punto de vista la RSE, la conducta de la empresa debe incorporar la ética en todo los
niveles de accion y ambitos, particularmente en la mision, que auto determine las politicas y

reglamentos, las practicas laborales y comerciales y en la toma de decisiones.

Al incorporar la ética en la mision y en la vision de la empresa ayuda a gerentes y colaboradores
a entender qué es lo que valora la empresa y por qué. Al mismo tiempo las normas éticas pasan a
formar parte integral de todas las operaciones y del funcionamiento de la empresa, asi como de

sus relaciones con clientes y proveedores.
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Robbins et al. (2013) indica que valores y transparencia son el nucleo de la estrategia de RSE lo
contribuyen los valores, la transparencia y la ética empresarial. Los valores y los principios
éticos, mas que simples enunciados, deben ser los pilares que guien las acciones de todos los
miembros de la empresa a todo nivel y sobre de ello se debe desarrollar toda estrategia de la RSE
de la empresa. En temas relacionados como: legalidad, principios éticos, cultura organizacional,

gobernabilidad corporativa, transparencia con la sociedad, propiedad intelectual.

Kliksberg (2015) expresa que transparencia y un buen gobierno corporativo, la informacion debe
ser publica y continua, los pequefios accionistas deben ser escuchado, los 6rganos de direccion

deben de tener idoneidad y ser controlables, se deben de eliminar los conflictos de interés.

Chiavenato (2011) comenta que una empresa con responsabilidad social empresarial adopta
valores y trabaja con transparencia. Para ello elabora tres documentos:
v' En el primero, exprese la mision de la empresa en lo referente a su ramo de actividad y a
la sociedad que esta inserta,
v En la declaracién de valores resuma sus principios y objetivos, como excelencia, ética y
rentabilidad,
v' En el cddigo de ética no economice palabras para dejar bien claro el papel de cada

trabajador en la empresa.

B. Actores internos:

Robbins et al. (2013) indica que publico interno, o actores internos (colaboradores) son las
practicas del negocio en materia de recursos humanos que representan la mejor inversion a largo
plazo, que la empresa pueda hacer, ya que sus colaboradores son el principal activo y quienes
tienen finalmente en sus manos el éxito o el fracaso del negocio. Por esto resulta fundamental el
desarrollo del recurso humano como primer paso en el despliegue de una estrategia de la RSE.
Centrarse (2007) expresa que los actores internos son el enfoque prioritario de una gestion de la
responsabilidad social empresarial. Basicamente, con este concepto nos referimos a todas y cada
una de las personas que integra la empresa. Desde una perspectiva de RSE, para ejercer de

manera el rol correspondiente hacia al publico interno, no basta solo cumplir con la ley, se
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necesita de una toma de conciencia y asumir compromiso ético por generar trabajos y espacios

dignos. Entre otras palabras se trata de:

v

Actuar con proactividad y aplicar una politica de transparencia o de puertas abiertas y de
respeto por las personas,

Generar las condiciones para que exista una real cooperacion entre la gerencia y los
colaboradores,

Establecer sistemas de incentivos, remuneraciones justas, bonos por productividad y
compensaciones,

Salud y seguridad laboral se han integrado legislaciones que promueven la salud y
seguridad ocupacional, se concentra en la prevencién de accidentes del trabajo,

Vida familiar y laboral es un aspecto fundamental para mejorar la calidad de vida de las
personas y, por lo tanto un factor a considerar en la responsabilidad social empresarial,
Derechos humanos el respeto y la aplicacion de los principios fundamentales no se

limitan a las acciones de gobierno o grupos de presion, sino a las acciones de la empresa.

Centrase (2012) comenta que se deben tener las condiciones Optimas y adecuadas en términos

laborales, para lograr mayor productividad y desarrollo personal de los colaboradores.

Kliksberg (2015) expresa que la RSE empieza por casa. Para que las empresas puedan pregonar

RSE deben ejercerla con su propio personal. Son imprescindibles condiciones dignas de trabajo,

remuneraciones justas, posibilidades de avance de capacitacion. Pero al mismo tiempo hay otros

temas criticos, como la eliminacion de las discriminaciones de género, de la actitud negativa

hacia las mujeres embarazadas, y el equilibrio familia-empresa.

Chiavenato (2011) describe que los valores aplicados a los colaboradores son:

v

v
v
v

Inscriba a los empleados para que reciban sus prestaciones laborales y pagueles con
puntualidad,

Estimule la practica deportiva y los habitos saludables,

Nunca despida a un empleado por teléfono o sin causa justificada,

Aliente a las nuevas ideas.
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C. Proveedores:

Segun Centrase (2012) el principio parte de la seleccién de los proveedores y de una

construccion de la relacion responsable y sostenible. Una empresa responsable en su operacion

también exige los mismos criterios a toda su cadena productiva.

Algunos de los indicadores que la empresa debera de tomar respecto a este eje son:

v

Se evalla y selecciona basandose en criterio de (precio, calidad, plazo o entrega, impacto
al ambiente, participacion en la comunidad, transparencia y, otros criterios de RSE,
Existen normas explicitas que exigen que los proveedores cumplan con la ley,
requerimientos fiscales, regulaciones ambientales, con la legislacion en contra del trabajo
infantil, con la legislacion en contra del trabajo forzado, con la legislaciéon en contra del
lavado de dinero, respeten y promuevan la prioridad intelectual y no incurran en ningdn
tipo de competencia desleal,

Incluye a sus proveedores en campafia de informacion de valores cultura y principios de
empresa,

Posee politicas de compra que benefician a proveedores que estén certificados
socialmente por organizaciones internacionales,

La empresa compra Unicamente de proveedores que estén certificados por entidades
como ISO, SA, u otras organizaciones similares,

Integra a colaboradores subcontratados en programas de interés de capacitacion y/o

educacion.

Robbins et al. (2013) expresa que la responsabilidad de una empresa va mas allad de su

organizacion y debe involucrar a su cadena productiva. Esto significa que debe trabajar de la

mano con sus proveedores y distribuidores, para asegurarse de que estos hagan negocios en

forma responsable y de acuerdo con lineamientos basicos de la operacion, tecnologia,

informacion, etcétera.

Chiavenato (2011) expone que se involucre a los participantes y proveedores.

v
v
v

Respete la letra y el plazo de los contratos,
No dé la espalda a las reclamaciones,
Nunca deje problemas sin respuestas.
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D. Consumidores o clientes:

Centrase (2012) explica que la responsabilidad de la empresa con sus clientes y/o consumidores
en términos de mejor servicio al cliente, claridad en sus transacciones comerciales, mejores
productos, cumplimiento con estandares de calidad, mercadeo responsable y mejor respuesta a
sus exigencias y necesidades. Esto fortalece la marca y da una mayor lealtad del cliente.
También Centrarse (2007) menciona que los temas relacionados con una estrategia de atencién y
servicio al cliente o consumidores son criticos para lograr el éxito en los negocios y benefician
de la siguiente forma:

v' Diferenciacién de marca y/o de la empresa haciendo modelos de una entrega de alta
calidad, precios bajos o servicios rapidos. Por ejemplo seguridad del producto,
transparencia en precio. Para incentivar la compra de productos se aplican tecnologias
sanas o productos saludables a través de reducciones de precios sin engafiar con precios
aparentemente bajos que escondan alzas y costos ocultos,

v Reduce el riesgo y la responsabilidad permitiendo que las empresas ahorren dinero por un
largo tiempo al evitar multa y revocaciones por productos de mala calidad o practicas de
ventas injustas,

v" Proteccion y fortalecimiento de la reputaciéon e imagen de la marca, lo cual permite que
en una economia global, la imagen de marca y la reputacién entre las compafiias sea un
bien muy valorado,

v' Atraccién y retencién de clientes. Se ha identificado que un crecimiento de
consumidores desea dar su preferencia de compra a los productos y servicios de
compafiias socialmente responsables,

v Reduce la vigilancia en el cumplimiento de las regulaciones.

Siendo una de las areas importantes el marketing responsable cruza un amplio rango de temas
empresariales que define las relaciones de la compafiia con sus consumidores. Estas actividades
agrupadas en seis categorias: (1) manufactura e integridad del producto; (2) divulgacion,
embalaje y etiquetado; (3) marketing y publicidad; (4) practicas de ventas; (5) precios; y (6)

distribucion.
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Robbins et al. (2013) indica que los consumidores o clientes representan una condicion esencial
para la sostenibilidad de la empresa en el largo plazo. Escuchar y responder a sus necesidades en
forma responsable es una condicion fundamental para afirmar que una empresa es socialmente
responsable. Para decir que este eje marcha bien, la relacion con los clientes debe de abarcar
todas las actividades del negocio, incluyendo el mercadeo ético, la distribucion de productos y/o
servicios a los diferentes sectores sensibles de la sociedad (por ejemplo los nifios), politicas de

precios y claridad en las transacciones comerciales, calidad y seguridad del producto.

Chiavenato (2011) presenta tres recomendaciones para fortalecer la relacion con clientes y
consumidores:
v’ Establezca un canal de comunicacion para las criticas y sugerencia de los consumidores,
v" Prohibido todo tipo de programa engafiosa o discriminatoria,
v' Preste amplia atencion a los mensajes dirigidos a los nifios.

E. Comunidad local:

Centrarse (2012) describe que se debe de contribuir al desarrollo y superacion de las
comunidades inmediatas en donde opera la empresa y donde tenga intereses comerciales. Esta
relacion debe estar basada en una contribucion y responsabilidad compartida, ya que es una
relacion ganar-ganar para ambas partes, logrando asi un desarrollo sostenible; reforzando la

reputacion de la empresa y logrando la confianza por parte de la comunidad.

Centrarse (2007) también expone que las empresas que se involucran con la comunidad de su
entrono establecen relaciones que les permiten compartir y complementar recursos capacidades y
conocimientos. Cuando una empresa se vincula con la comunidad en el marco de una politica
social internaliza, es decir, como parte integra su espiritu empresarial, ello se refleja en lo
siguiente:

v' Desarrolla una relacién comprometida, abierta y responsable con las comunidades en las

que opera,
v’ Es sensible y respetuosa a la cultura y necesidades de su comunidad,
v Desempefia un papel proactivo, cooperativo y propositivo en hacer de la comunidad un

mejor lugar para vivir y desarrollar su negocio,
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v ldentifica y responde a los derechos, necesidades y expectativas razonables de sus

miembros como parte de su propio interés de negocio.

Chiavenato (2011) indica que para promover una comunidad local se debe tomar en cuenta los
siguientes aspectos:
v Permita que las escuelas, iglesias o grupos comunitarios, aprovechen los espacios 0ciosos
de su empresa,
v' Dé prioridad a la poblacion local cuando contrate a personas o done productos o
Servicios,

v" Promueva las acciones voluntarias de los trabajadores dentro y fuera del horario formal.

F. Medio ambiente:
Centrase (2012) expone que el medio ambiente es el respeto y cuidado del entorno natural, en la
forma como se hacen negocios, logrando mejor uso de sus insumos, reduciendo emisiones y

residuos, generando mayor eficiencia, y produciendo mas con menos.

Centrase (2007) comenta las siguientes etapas para el desarrollo sostenible de una empresa:
v' Cumplimiento. Etapa inicial donde la preocupacion es cumplir las leyes nacionales e
internacionales y las normas ambientales,
v Gestién de riesgos ambientales. La empresa aplica una actitud mas proactiva, buscando
prevenir un impacto ambiental que después haya que subsanar,
v' Empresas y desarrollo sostenible. En esta Gltima etapa las empresas comienzan a adoptar
estrategias y actividades que apuntan a alcanzar la sostenibilidad en el largo plazo,

protegiendo y promoviendo mejoras en los recursos humanos y naturales.

Robbins et al. (2013) indica que el respeto y el cuidado del entorno natural en la forma como se
hacen los negocios es una parte importante de la estrategia de responsabilidad social de una
empresa. En este eje, el trabajo de la organizacion debe estar enfocado en encontrar soluciones
innovadoras que aseguren el uso sostenible de los recursos naturales y que reduzcan al maximo
el impacto negativo de la compafiia en el medio ambiente. Las empresas lideres definen la

responsabilidad ambiental como un analisis comprensivo de sus operaciones, sus productos y sus
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instalaciones para trabajar en la eliminacion de desechos solidos y emisiones, maximiza la
eficiencia y la productividad de todos los activos y los recursos “produciendo mas con menos” y

minimizando cualquier practica que tenga un impacto negativo en el medio ambiente.

Chiavenato (2011) comenta como hacer algo mas por el ambiente con las siguientes
sugerencias:

v Recicle siempre que sea posible, asi como evitar comprar y emplear productos toxicos,

v Motive a los empleados para que representen y conserven el ambiente,
v' Evite el desperdicio de agua y de luz en todas las areas,
v

Promueva la colecta selectiva libros.

G. Estado. (relacion con el estado):
Centrase (2012) indica que las empresas deben de participar en el disefio de politicas estatales y
hacer alianzas para ejecutar proyectos conjuntos con gobiernos locales o centrales, con el

propdsito de ampliar el impacto de buenas préacticas a nivel nacional.

Centrase (2007) comenta que una alianza publico-privado son mecanismos explicitos o tacticos
por los cuales se lleva a cabo un trabajo conjunto entre una empresa y una representacion del
Estado. Un divorcio entre el Estado y cualquiera de los otros dos grupos de la sociedad (empresa
y sociedad civil) son completamente inviables en cualquier pais. La existencia de tensiones entre
ellos dificulta el funcionamiento de la economia, reduce las posibilidades de desarrollo y
complica la labor del gobierno, de manera que una alianza intersectorial es mas beneficiosa para

todos.

Robbins et al. (2013) explica que la relacion con el estado la empresa tiene la oportunidad
significativa de hacer que su estrategia de responsabilidad social trascienda sus operaciones y las
de sus socios comerciales. Para esto la compafia puede desarrollar alianzas con el estado que
permitan elevar las buenas practicas empresariales y tener un impacto a nivel de pais que
contribuya con un aumento en la competitividad y el bienestar de la sociedad guatemalteca en

general.
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Kliksberg (2015) comenta que la integracion de grandes temas sociales es que la empresa
privada colabore intensamente con las politicas publicas, en alianzas estratégicas con ella y la
sociedad civil, en el enfrentamiento de cuestiones esenciales para el interés colectivo. La
empresa privada, ademas de aportar recursos, puede contribuir con la alta gerencia, canales de
marketing, espacio de internet, tecnologias avanzadas, y muchas de sus tecnologias especificas.
Chiavenato (2011) explica que para comprometerse con el bien comun debe tomar en cuenta los
siguientes aspectos:

v' Desaliente una y todas las practicas de corrupcion de autoridades,

v' Participe en reuniones y debates sobre problema de la comunidad,
v’ Participe en foros de micro y pequefios empresarios,
v

Fomente que los trabajadores voten en las elecciones.

1.2.2 Sanatorios de la Ciudad de Malacatan San Marcos

A) Definiciones

v’ Sanatorio:

Diccionario Enciclopédico Salvat (2010) explica que sanatorio se refiere a un establecimiento
destinado a la asistencia y curacion de enfermos y convalecientes pero mas especialmente de los
tuberculosos, habiéndose construido tanto para personas ricas como para las clases populares.
Segun el Diccionario Enciclopédico Vox 1 (2009) sanatorio es un establecimiento sanitario
donde determinados enfermos, especialmente los que padecen enfermedades de larga
convalecencia, heridos o enfermos sometidos a una operacion quirdrgica, son ingresados para
recibir atencion medica, generalmente esta situado en lugares con unas condiciones climaticas

favorables.

v Hospital:

Londofio, Morera y Laverde (2008) define qué hospital es un grupo de profesionales, en actitud
para prestar sus servicios a un determinado grupo de enfermos, ante cuya camas esta una
enfermera que aplica las medicinas o hace las curaciones. Hospital es un universo que abarca los

mas variados recursos, elementos y dispositivos que articulados y sometidos a una accion
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coordinada pueden conducir a la salud integral, es decir al fomento, a la prevencion, a la

recuperacion y a la rehabilitacion.

B) Historia

v’ Sanatorio:

Diccionario Enciclopédico Salvat (2010) indica que en el siglo XI1X, tras conocer el origen de la
tuberculosis, comienzan a proliferar los sanatorios en Europa, mejorando su prondstico y
comenzando a cortar la cadena de transmisién. Boehmer y Dettweiller fundan los primeros

sanatorios en Alemania.

La base del tratamiento higiodietético que se empleaba en los sanatorios era la permanencia
continua al aire libre tanto en invierno como en verano. En unos casos, los enfermos paseaban
por sitios cuidadosamente limpios de polvo y resguardados del viento, especialmente entre
bosques de pinos. En otros, descansaban en sillas-camas en salas completamente abiertas,
dispuestas desde las primeras horas de la mafiana hasta que cierra la noche. Durante ésta, las
ventanas permanecen abiertas o bien se renueva el aire mediante aparatos de ventilacion sin que

se suspenda este procedimiento a no ser en las épocas mas crudas del invierno.

v’ Hospital:

Asenjo (2006) expresa que en el hospital general de Madrid de 1870-1880, en las cuales se
Ilamaba la atencion sobre el gran aumento de los suicidios y enfermedades nerviosas atribuidas
por los médicos a la febril actividad de la vida moderna que habia llegado a un limite que no se
podria sobrepasar sin que, a la vuelta de pocos afios, todos los habitantes de Espafa
enloquecieran o suicidaran. El futuro estara condicionado por la tecnologia y el aspecto social.
De los 30 descubrimientos méas importantes de todas las ciencias del siglo XX se citaban 10 que
eran meédicos, de los cuales algunos han modificado la asistencia sanitaria, como el
descubrimiento de la penicilina. Los mas destacados desde el punto de vista social es el proceso
de individualizaciéon creciente que experimenta la sociedad occidental: movilidad laboral,

sectorial y especial: retraso matrimonial, reduccion de la familia nuclear. Hospital dependera del
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concepto de salud, de la influencia de sus determinantes, de las causantes de enfermedad y de

presiones sociales existentes, en cada momento y lugar.

Tabla No.1 listado de sanatorios

Nombre del Sanatorio Direccidn
No.

82 Ave. 5-14 zona 2. Malacatan San
1| Ramos Marcos

78, Ave. 4-55 zona 2. Canton Morazan
2 | Esquipulas Malacatén San Marcos

62. Calle 4-031 zona 1. Cantén Barrios,
3 | Los angeles Malacatan San Marcos

42 Calle 7-49 zona 1. Malacatan San
4| Santa Lucia Marcos

52, Calle 7-58 zona 1. Cantén Barrios
5 | Bethesda Malacatan San Marcos

Fuente: Inspector de Saneamiento Ambiental del distrito de Salud No. 8 de Malacatan San Marcos (2016)

C) Descripcion de los Sanatorios de la ciudad de Malacatan San Marcos

v" Ramos:
Fecha de inicio de labores: Se fundd el sanatorio Ramos el 1 de octubre del 2006 por el

Dr. Orlando Ramos.

Gerente: Cuenta con un director que a la vez es el propietario Dr. Orlando Rodolfo Ramos.

Especialidades y servicios que prestan: Actualmente se tienen varias especialidades en el
servicio de consulta y cirugia como: Medicina general, cirugia general, Ginecologia, obstetricia,
medicina interna, pediatria, anestesiologia, cirugia de video laparoscopica, urologia,

neurocirugia.

Crecimiento del sanatorio:
En el afio 2006 se inicio con 4 especialidades. Actualmente cuenta con 10 diferentes ramas de

atencion, con medicos especialistas y sub especialistas que atienden los diferentes casos y

emergencias.

v’ Esquipulas:
Fecha de inicio de labores: Fundado por el Dr. Rusbelindo Salvador Juarez Miranda. Inicié sus
labores el 25 de noviembre del 1996.
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Gerente: Dr. Rusbelindo Salvador Juarez Miranda quien es actualmente el Director.

Especialidades y servicios que prestan: Consultas y cirugias de medicina General, traumatologia,

ginecologia y obstétrica, medicina interna, pediatria.

Crecimiento del sanatorio:

Se implementaron nuevos servicios: laboratorio clinico, bacteriologia, neurobiologia.

v' Los angeles:
Fecha de inicio de labores: Se inicio frente al Hospital Distrital de Malacatan San Marcos en el
afio 2011.

Gerente: Dr. Jairo Alexander Marin quien es el Director y fundador.

Especialidades y servicios que prestan: Consulta y cirugia en las siguientes especialidades:
Ginecologia, pediatria, traumatologia, medicina general, cirugia general, rayos X, laboratorio

clinico, ultrasonido y video cirugia.

Crecimiento del sanatorio: Hace 3 afios cambiaron de direccion y se pasaron a las nuevas
instalaciones. Actualmente estd ubicado en la 6% Calle 4-031 zona 1, Canton Barrios de
Malacatan. Se pretende a corto plazo ofrecer el servicio del area intensiva y la construccion de

sus instalaciones propias a partir de junio del 2016.

v' Sanatorio Santa Lucia:

Fecha de inicio de labores: En el afio de 1993 se fundoé el sanatorio y clinicas Santa Lucia. Con
el tiempo por el crecimiento de sus servicios se traslado el sanatorio a donde actualmente
funciona 62. Calle 4-031 zona 1, del Canton Barrios. Las clinicas también se trasladaron pero a

otra direccion.

Gerente: Cuenta con un administrador segun su estructura organizacional.
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Especialidades y servicios que prestan: Ofrecen el servicio de consulta general, hospitalizacion,
emergencias y cirugias con diferentes especialidades: Medicina interna, ginecologia y
obstetricia, pediatria, traumatologia, ortopedia y anestesiologia. Actualmente las instalaciones
son propias y ofrecen en el sanatorio también los servicios de Radiologia, imagenes diagnosticas

y laboratorio clinico bioldgico.

Progreso del sanatorio:
El sanatorio Santa Lucia se expandié con nuevas instalaciones y servicios, cambiando su

ubicacion a donde actualmente funciona desde hace 12 afios aproximadamente.

v’ Sanatorio Bethesda:
Fecha de inicio de labores: Fue fundado por el Dr. Oscar Humberto Aldana Hernandez en el afio
de 1990 en la ciudad de Malacatdn San Marcos. Al principio se realizaban Unicamente cirugias

generales pero con el tiempo se fueron especializando los servicios.
Gerente: Médico y Cirujano Oscar Humberto Aldana Hernandez
Especialidades y servicios que prestan: Hospitalizacién, cirugias generales, y cirugias con

especialistas en traumatologia, oftalmologia, pediatria, laparoscopica, obstetricia, ginecologia y

otorrinolaringologia.
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Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Tradicionalmente en Guatemala las empresas consideran que la donacién de dinero y la praxis
filantrdpica era la manera adecuada en que podian influir positivamente en la sociedad. Ahora la
realidad demuestra que la filantropia es buena sin embargo de ninguna manera es suficiente para

que Guatemala de un cambio cualitativo en desarrollo y calidad de vida.

Segin Reyno (2007) el entorno social, econémico, juridico e institucional condiciona la
actividad de las empresas, que ven cOmo alteraciones del entorno pueden producir
modificaciones en sus objetivos y en las expectativas y demandas a cubrir de los distintos grupos
de interés: accionistas, colaboradores, proveedores y clientes. Esto ha llevado a grandes
compafiias y sectores a introducir en sus practicas comerciales y de gestion aspectos de la
responsabilidad social empresarial, definida como la concepcion de la empresa que otorga a ésta
una dimension amplia e integradora, que va mas alla de la mera cuestion econdémica en la que se
incorpora perfectamente la sostenibilidad: econdmica, social y medio ambiental, con el fin de
alcanzar por medio de la adecuada implantacion un modelo de empresa socialmente responsable
orientada a satisfacer necesidades diversas, a veces contrapuestas, de los distintos grupos de
interés, que introduce factores esenciales de innovacion, que desarrollados adecuadamente con

los aspectos de direccion y gestion otorgan a la empresa ventajas competitivas.

En la ciudad de Malacatdn San Marcos algunos pacientes se quejan que en los sanatorios aun
no tienen un compromiso con las familias Malacatecas y especialmente con los pacientes y el
medio ambiente; debido a que desconocen el significado de qué es responsabilidad social
empresarial, y esto se debe al poco interés del tema y la aplicacién empirica que tengan al
respecto; lo que afecta los valores y transparencia con que se brindan los servicios médicos,
por consiguiente, la calidad se ve afectada. Tampoco acostumbran a realizar jornadas médicas

en la ciudad que permita tener una mayor relacion con la comunidad malacateca.

En el caso de los proveedores, representados por medio de los visitadores médicos y los

laboratorios farmacéuticos, reflejan una mala relacion, especialmente con los precios que se
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manejan que a veces llegan a ser inaccesibles para los pacientes y la calidad de los

medicamentos ya que no son satisfactorios para algunos pacientes.

El manejo inadecuado de los recursos como energia eléctrica, agua potable y desechos
utilizados para llevar a cabo las actividades, es también parte del problema que presentan los
sanatorios de la ciudad de Malacatan San Marcos porque al hacerlo de forma inapropiada afectan

el medio ambiente y puede provocar problemas con entidades estatales.

Si la situacion sigue como en la actualidad solo se estaran percibiendo utilidades sin la

importancia de brindar un servicio responsable y sostenible.

Por lo tanto resulta conveniente plantearse la siguiente interrogante:
¢Cudles son las préacticas de Responsabilidad Social Empresarial que se aplican en los

sanatorios de la ciudad de Malacatan, San Marcos?

2.1 Objetivos
2.1.1 Objetivo General

Identificar las practicas de Responsabilidad Social Empresarial que se aplican en los sanatorios

de la ciudad de Malacatan, San Marcos.

2.1.2 Objetivos Especificos

v Establecer los valores y transparencia que comparten los sanatorios de la ciudad de
Malacatan San Marcos,

v" Analizar el equipo y las condiciones laborales que los sanatorios le brindan a los
colaboradores para desempefiarse con seguridad y de forma adecuada,

v Describir la estrategia que se aplica con respecto a la negociacién con los proveedores que
puedan proporcionar beneficio a los pacientes,

v Conocer el grado de calidad del servicio brindado a los clientes,
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v’ ldentificar la responsabilidad social empresarial compartida de los sanatorios para el
beneficio de la comunidad malacateca,

v’ Establecer el compromiso que tienen los sanatorios con el medio ambiente haciendo
énfasis en la eficiencia de desechos de materiales que utilizan para llevar a cabo
actividades de reduccion de contaminacion,

v Indicar la importancia que se tiene al ejecutar alianzas con entidades estatales nacionales
o locales, para la realizacion de proyectos que contribuyan a la responsabilidad social

empresarial de los sanatorios.

2.2 Variable e Indicadores

Responsabilidad Social Empresarial

2.2.1 Definicién Conceptual

Robbins, et. al (2009) comenta que se refiere a la idea de que la responsabilidad social de la
administracion va mas alld de hacer ganancias para incluir la defensa y el mejoramiento del
bienestar de la sociedad. Esta posicion se basa en la conviccion de que las corporaciones no son
entidades independientes cuya Unica responsabilidad son los accionistas. También tiene una
responsabilidad con la sociedad que avalu6 su nacimiento mediante leyes y normas y que la

apoya comprando sus productos y servicios.

2.2.2 Definicion Operacional

Busca el mejoramiento de una sociedad mas comprometida y responsable basadas en principios
éticos y morales, de forma voluntaria y respetuosa tomando en cuenta factores como: el medio
ambiente, valores y transparencia, actores internos, la satisfaccion de los clientes, relacion con
los proveedores, relacion con la comunidad y el estado; que hacen de las misma tener una
ventaja competitiva en la prestacion de sus servicios al brindar también calidad. Ver anexo 5

cuadro de operacionalizacién de variables.
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Indicadores:
e Valores y transparencia,
e Actores internos,
e Proveedores,
e Consumidores o clientes,
e Comunidad local (relacion con la comunidad local),
e Medio ambiente,

e Estado (relacion con el estado).

2.3 Alcances y Limites
2.3.1 Alcances

La presente investigacion tiene un alcance descriptivo, y como objetivo se plante6 identificar las
practicas de Responsabilidad Social Empresarial que se aplican en los 5 sanatorios de la ciudad

de Malacatan, San Marcos.

2.3.2 Limites

Se dificultd la elaboracion del marco teérico por la escasa bibliografia sobre Responsabilidad
Social Empresarial. Esta limitante se solucion6 con la visita a CentraRSE; empresa que

proporciond un libro especifico sobre la RSE y los ejes.

Otra limitante fue que el Sanatorio Innovacién no se vio interesado en participar en la
investigacion y se neg0 a dar informacion para recolectar los datos. Esta limitante se soluciono

excluyéndolo del listado de la poblacion de sanatorios.

2.4 Aporte

Para los sanatorios de la ciudad de Malacatan San Marcos el presente estudio pretende
proponer temas de interés sobre responsabilidad social empresarial con el objetivo de involucrar

y concientizar a los colaboradores sobre la importancia del mismo.
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Para la sociedad en general, en este caso los habitantes de la ciudad de Malacatan, se
beneficiaran con las recomendaciones que aporte el estudio, dirigidas a los sanatorios para
actuar con responsabilidad social en sus deberes y obligaciones asi como en proyectos por

ejecutar.
Para los estudiantes de la Universidad Rafael Landivar, de la carrera de Licenciatura en

Administracion de Empresas, el estudio deja como aporte fundamental, una fuente de consulta

y antecedente para futuras investigaciones relacionadas con el tema.
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I1l. METODO

3.1 Sujetos y/o Unidad de Analisis

Los sujetos de investigacion fueron los siguientes:

El primer grupo formado por encargados, directores o propietarios de los sanatorios de la ciudad
de Malacatan San Marcos. El segundo grupo formado por colaboradores de los sanatorios de la
ciudad de Malacatan San Marcos; entre ellos enfermeras o enfermeros, médicos y personal
administrativo. Tercer grupo pacientes o familiares de pacientes de los sanatorios de la ciudad de
Malacatan San Marcos. Todos los grupos lo formaron mayores de edad, de 18 a 60 afios, de

género masculino o femenino, de diferentes clases sociales.

La unidad de analisis en el presente estudio la integraron los  sanatorios de la ciudad de

Malacatan San Marcos.
3.2 Poblacién y Muestra

La poblacion del presente estudio la integraron 5 encargados, administradores o propietarios de
sanatorios, 39 colaboradores de los mismos. Se establecié una poblacion de 121 pacientes de los

cuales se establecié una muestra de 92 al aplicar la siguiente férmula.

N*Ejp*q
"= 2 2
dPHN-10+ I *p*g

n= 121*1.96*%0.5*0.5
0.05%*%(121-1)+1.96°*0.5*0.5

n= 92

Fuente: Del Cid, Méndez, y Sandoval (2011)
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Simbologia de la Férmula:

N= poblacidn de pacientes 121

Z?: Nivel de confianza del 95%. =1.96 elevado, al cuadrado
p: Probabilidad de éxito .5

q: Probabilidad de fracaso 1-p = 0.5

d2: Error muestral al cuadrado .05

n: tamano de la muestra =92

Tabla No. 2 Poblacion y muestra de sujetos

Poblacion de
Encargado . Muestra
Nombre del Pacientes . e
No. . 0 Colaboradores . Porcentaje | estratificada
Sanatorio ropietario promediados de pacientes
prop por mes P
1| Ramos 1 7 13| 0,107438017 10
2 | Esquipulas 1 15| 0,123966942 11
3|Los 1 6 12| 0099173554 9
Angeles
4 | Santa Lucia 1 18 72| 0,595041322 55
5 | Bethesda 1 3 9 0,074380165 7
Total 5 39 121 1 92
Fuente: Inspector de Saneamiento ambiental del distrito de Salud No. 8 de Malacatan San
Marcos (2016)

Datos obtenidos de los libros de control de pacientes internos, o informes de pacientes externos

de cada sanatorio, en base a un promedio de los ultimos 6 meses.

3.3 Instrumentos

Para recolectar los datos de la investigacion, se aplicd un cuestionario con preguntas cerradas
de opcion multiple, dicotdbmicas a los colaboradores. También se usé un cuestionario con

preguntas cerradas de opcién multiple, dicotomicas dirigido a los pacientes de los sanatorios de

la ciudad de Malacatan San Marcos.
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Para recolectar la informacién de los directores o encargados de los sanatorios de la ciudad de

Malacatan San Marcos, se aplicd una entrevista estructurada con preguntas abiertas.

3.4 Procedimiento

v" Problema a analizar: se puntualizaron las debilidades de los sanatorios de la ciudad de
Malacatan San Marcos en relacion a la practica de la responsabilidad social empresarial,

v Investigacion de marco de referencia: se procedi6 a verificar paginas de Internet, revistas,
tesis y periédicos, para recopilar datos escritos, e investigaciones de las variable
responsabilidad social empresarial. Se fundamentd teéricamente la investigacion con
teorias recientes de diferentes autores acerca de la variable,

v Planteamiento del problema: se redact6 el problema central y la pregunta de investigacién
en base a la variable y unidad de analisis,

v" Redaccion de objetivos: se planted lo que se queria lograr con la realizacién del estudio
sobre responsabilidad social empresarial en sanatorios de la ciudad de Malacatdn San
Marcos,

v Determinacion de alcances: se establecieron de acuerdo a los objetivos los alcances de la
investigacion,

v Determinacion de limites: se identificaron las barreras o impedimentos que se presentaron
para la realizacion de la investigacion,

v Determinacion de aportes: se identificaron en que o a quienes benefici6 como aporte la
investigacion. En este caso el aporte para los sanatorios, la sociedad malacateca y la
universidad,

v" Redaccion de método: se establecieron los sujetos de investigacién con lo que se
identifico a los directores, encargados o propietarios de los sanatorios y sus colaboradores,

v Determinacion de instrumentos a utilizar: se eligieron tres instrumentos: una entrevista
estructurada dirigida a los administradores, encargados o propietarios de los sanatorios y
dos cuestionarios uno para los colaboradores y otro dirigido a los pacientes como

instrumentos de recoleccion de datos,
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Aplicacion de los instrumentos: Se entrevistd a los administradores o propietarios de los 5

sanatorios por medio de una entrevista estructurada con 17 preguntas abiertas y cerradas.

También se pasO el cuestionario con 16 preguntas en su mayoria cerradas a 39
colaboradores de los sanatorios y un cuestionario con 12 preguntas principalmente
cerradas a los 92 pacientes de los cinco sanatorios. Todas las preguntas planteadas de
acuerdo a los objetivos de la investigacion,

Tabulacién de Resultados: se agrupd y tabuld la informacion recolectada de los tres
instrumentos en una hoja de Excel a través de tablas de frecuencias absolutas y relativas,
para facilitar la interpretacion de los resultados que se obtuvieron en los sanatorios,
Presentacion de Resultados: Se presentaron e interpretaron todas las tablas y graficas de
la informacion tabulada de la entrevista realizada a los administradores o propietarios, de
los cuestionarios pasados a los colaboradores y pacientes de los 5 sanatorios de la ciudad
de Malacatdn San Marcos,

Anaélisis e interpretacion de resultados: Para realizar el analisis de los resultados se
compararon y confrontaron los resultados obtenidos en la entrevista y cuestionarios con
lo que describe la teoria clasificando la informacién por indicadores y preguntas,
Conclusiones y recomendaciones: Se redactaron ocho conclusiones en base a la pregunta
de investigacion, objetivo general y especificos para darle respuesta a los mismos. Para
cada conclusion se redacto una recomendacion,

Propuesta: Se propuso en base a los resultados de la investigacion un plan de capacitacion
sobre précticas de responsabilidad social empresarial para los gerentes y colaboradores de
los sanatorios privados de Malacatan San Marcos con el objetivo de dar a conocer qué es

RSE, instruir sobre los 7 ejes, para que los sanatorios lo lleven a la préctica.
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados del cuestionario dirigido a los colaboradores de los
sanatorios de la ciudad de Malacatan San Marcos

Colaboradores encuestados de los sanatorios de la ciudad de Malacatan San Marcos.

Tabla No. 3
No. |Nombre del Sanatorio Colaboradores | Porcentaje

1| Ramos 7 18%
2 | Esquipulas 5 13%
3| Los angeles 6 15%
4 | Santa Lucia 18 46%
5| Bethesda 3 8%

Total 39 100%

Fuente: Trabajo de campo mayo del 2,015

Gréfica No. 1.

Colaboradores encuestados de los
sanatorios

HRamos M Esquipulas Los angeles M Santa Lucia ® Bethesda

8%

\

18%

13%

46%

15%

Fuente: Tabla No. 3
Interpretacion:
Se realiz6 un censo donde se encuesto al total de colaboradores de cada sanatorio privado de la
ciudad de Malacatan San Marcos que sumaron 39, segin la tabla presentada. Entre los

colaboradores se encuestaron a: enfermeros, médicos, recepcionistas, conserjes, cocineros.
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Pregunta No. 1 ;Conoce qué es responsabilidad social empresarial?

Tabla No. 4
Frecuencia frecuencia
Opciones absoluta relativa
a. Si 34 87%
b. No 5 13%
Total 39 100%

Fuente trabajo de campo mayo del 2015

Gréfica No. 2

empresarial

ma.Si mb. No.

13%

Conocimiento de la responsabilidad social

87%

Interpretacion:

El 87% de los colaboradores de los sanatorios privados de la ciudad de Malacatan San Marcos
conocen qué es responsabilidad social empresarial. El 13% no conoce del tema. Este resultado

indica la importancia que en los sanatorios le dan a los valores y transparencia, clientes, actores

Fuente: Fuente: Tabla No. 4

internos, proveedores, medio ambiente, comunidad y estado.
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Pregunta No.2 ;Cudl es la responsabilidad social empresarial que comparte con sus comparfieros de
trabajo en el sanatorio y son de beneficio para los pacientes y comunidad malacateca? (responsabilidad

con la sociedad, con el ambiente, con los pacientes y el personal para brindar un servicio con calidad y

seguridad).
Tabla No.5
Opciones Frecuencia absoluta frecuencia relativa

a. Descuentos en medicamentos 1 2%
b. Valores , transparencia, ética y medio ambiente 11 26%
c. No respondi6 5 12%
d. Buen servicio y atencion a los pacientes 22 51%
e. Tener una buena comunicacién entre los

colaboradores y trabajo en equipo 4 9%
Total 43 100%

Fuente trabajo de campo mayo del 2015

Gréfica No. 3

Responsabilidad social empresarial compartida entre
colaboradores de sanatorios que benefician a los

pacientes
M a. descuentos en medicamentos

M b. Valores , transparencia, ética y medio ambiente

c. No respondio
9% 2%

N/

12%

51%

Fuente: Fuente: Tabla No. 5

Interpretacion:
La responsabilidad social empresarial que comparte el 51% de los colaboradores en los sanatorios

privados y son de beneficio para los pacientes y comunidad malacateca, es especialmente el buen servicio
y atencion a los pacientes; seguido por el 26% que comparte valores, transparencia y medio ambiente;

ejes importantes en la responsabilidad social empresarial que estan aplicando los sanatorios.
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Pregunta No. 3 ¢{Cuenta el sanatorio con una misién y vision que dirija las actividades y

funciones que usted realiza de manera socialmente responsable?

Tabla No. 6

Opciones | Frecuencia absoluta | frecuencia relativa

a. Si 36 92%
b. No 3 8%
Total 39 100%

Fuente trabajo de campo mayo del 2015

Gréfica No. 4

Sanatorios que cuentan con misidn y vision
para dirigir las actividades de manera
socialmente responsable

W a.Si mb. No.

8%

92%

Fuente: Fuente: Tabla No. 6

Interpretacion:
El 92% de colaboradores comentaron que los sanatorios privados si cuentan con una misién y

vision que dirija las actividades y funciones que se realizan de manera socialmente responsable.
El 8% de colaboradores comentaron que el sanatorio no tiene o no conocen la mision y vision.
Los sanatorios que si cuentan con una mision y vision no la tienen a la vista. Solamente el

Sanatorio Ramos la tiene a la vista.
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Pregunta No. 4 ;Le ha dado a conocer la gerencia del sanatorio la misién y vision para que

como colaborador se identifique con las mismas?

Tabla No.7
Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
a. Si 31 79%
b. No 8 21%
Total 39 100%

Fuente trabajo de campo mayo del 2015

Gréfica No.5

Sanatorios que dan a conocer la mision y vision a sus
colaboradores

ma.Si mb. No.

Fuente: Tabla No. 7

Interpretacion:
El 79% de colaboradores comentaron que si les dan a conocer la misién y vision del sanatorio
para que se identifiquen con las mismas, aunque no la tengan visiblemente colocada en la pared.

El 21% comentd que no.
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Pregunta No. 5 ¢Conoce si el sanatorio cuenta con un codigo de ética para prestar un servicio

con responsabilidad social empresarial?

Tabla No. 8
Opciones Frecuencia absoluta frecuencia relativa
a. Si 35 90%
b. No 4 10%
Total 39 100%

Fuente trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 6

Conocimiento acerca del codigo de etica de los
sanatorios para prestar un servicio con
responsabilidad social empresarial

W a.Si mb. No.

13%

87%

Fuente: Tabla No. 8
Interpretacion:
Con resultados significativos, el 90% de colaboradores tiene conocimiento acerca del codigo de
ética de los sanatorios, para prestar un servicio con responsabilidad social empresarial que regule
el comportamiento de los colaboradores; como lo es el secreto profesional, la calidad y calidez

que se brinda al paciente, la terapéutica para la curacién o alivio de los pacientes.
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Pregunta No.6 ¢Practica en el desempefio de sus funciones las normas y valores establecidos en

el cddigo de ética del sanatorio?

Tabla No. 9
Opciones Frecuencia absoluta |frecuencia relativa
a. Si 34 87%
b. No 5 13%
Total 39 100%

Fuente trabajo de campo mayo del 2015

Gréfica No. 7

Practica de normas y valores establecidas en
el codigo de etica del sanatorio

maSi mb. No.

13%

87%

Fuente: Tabla No. 9

Interpretacion:
El 87% de colaboradores si practican las normas y valores establecidos en el codigo de ética del

sanatorio en el desempefio de sus funciones, segun el 87% de opiniones. El 13% comento que
no practican las normas y valores establecidas, lo que puede deberse al desconocimiento que
tienen los colaboradores especialmente los enfermeros que respondieron que no, sobre el cédigo

de ética del sanatorio.
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Pregunta No. 7 Marque las opciones ¢Qué valores se comparten en el sanatorio donde labora?

Tabla No. 10

Opciones Frecuencia absoluta | frecuencia relativa

a. Compromiso 34 19%
b. Responsabilidad 38 21%
c. Puntualidad 33 18%
d. Sinceridad 31 17%
e. Honestidad 35 19%
f. Otros, especifique 11 6%
Total 182 100%

Fuente trabajo de campo mayo del 2015

Gréafica No. 8

Valores compartidos en el sanatorio

M 3. compromiso M b. responsabilidad ® c. puntualidad
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6%
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19%
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Fuente: Tabla No. 10

Interpretacion:
Los valores que se comparten entre los colaboradores de los sanatorios son principalmente la

responsabilidad seguida de la honestidad y el compromiso, segun el 21% y 19% de opiniones.
También son importantes para los colaboradores la puntualidad y la sinceridad. Estos valores
que se comparten tienen como objetivo brindar un buen servicio a los pacientes y la buena

convivencia entre los colaboradores.
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Pregunta No. 8 ;Cuenta el sanatorio con el equipo y las condiciones adecuadas para prestar un

servicio de calidad?

Tabla No.11
Frecuencia
Opciones absoluta frecuencia relativa
a. Si 34 87%
b. No. 5 13%
Total 39 100%

Fuente trabajo de campo mayo del 2015

Gréfica No. 9

Sanatorios que cuentan con equipo e instalaciones
adecuados para brindar un servicio de calidad

ma.Si mb. No. Total

13%

87%

Fuente: Tabla No. 11

Interpretacion:
Segun la opinion del 87% de colaboradores el sanatorio si cuenta con el equipo y las instalaciones

adecuadas para brindar un servicio de calidad. Solamente el 13% indic6 que no cuenta con el equipo ni
con las instalaciones adecuadas. Este resultado indica segin la opinion de los colaboradores que los

sanatorios tienen la capacidad para atender a diferentes tipos de enfermedades.
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Pregunta No. 9 ;Como califica su desempefio tomando en consideracion el equipo y las

condiciones laborales del sanatorio?

Tabla No.12

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

e. Excelente 13 33%
d. Muy bueno 14 36%
c. Bueno 10 26%
b. Regular 2 5%
a. Malo 0 0%
Total 39 100%

Fuente trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No.10

Calificacion del desempeiio de acuerdo al equipo y
condiciones laborales del sanatorio

He. excelente ®d. muybueno c.bueno Mmb.regular ™a.malo
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36%

Fuente: Tabla No. 12

Interpretacion:

El 36% de los colaboradores calificaron su desempefio como muy bueno, seguido de excelente
tomando en cuenta los recursos del sanatorio como el equipo y las condiciones laborales.
Solamente el 26% lo califico6 como bueno. Este resultado indica que segun la opinion de los
colaboradores dan un servicio adecuado para los pacientes.
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Pregunta No. 10 ¢Qué deficiencias considera que existen con el equipo y condiciones para
prestar un servicio de calidad?

Tabla No. 13
Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
a. Instalaciones: habitaciones, muebles para comodidad del
paciente, sala de emergencias. 8 21%
b. Equipo médico y su mantenimiento para brindar los
Servicios 2 5%
c. Falta de unidad de cuidados intensivos 3 8%
d. Profesionalismo del servicio 1 3%
e. Capacitaciones para el personal 1 3%
f. Mejorar la comunicacion entre los colaboradores 2 5%
g. Ninguna 10 26%
h. No respondi6 12 31%
Total 39 100%

Fuente de trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 11

Opinidn sobre las deficiencias en el equipo y condiciones del
sanatorio para brindar servicios de calidad
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Fuente: Tabla No. 13

Interpretacion:

De acuerdo a la opinién de los colaboradores el 31% no opind al respecto. Sin embargo el 26%
contesto que no tienen ninguna debilidad, el 21% comento que la debilidad son las instalaciones
especificamente las habitaciones, los muebles para comodidad del paciente y la sala de
emergencia. ElI 8% de colaboradores opind que falta la unidad de cuidados intensivos. Este
resultado refleja que los sanatorios no tienen muchas debilidades aunque no se conocio6 la causa
por la que muchos no quisieron opinar.
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Pregunta No. 11 Marque las opciones ¢Qué estrategia se aplica con respecto a la hegociacion con

los proveedores que pueden proporcionar beneficio a los pacientes?

Tabla No. 14
Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
a. Compras por mayoreo 14 33%
b. Compras con farmacéutica de renombre 17 40%
c. Compras de medicamentos genéricos 5 12%
d. No saben porque no es su area 2 5%
e. Por pedido 4 10%
Total 42 100%

Fuente trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No.12

Estrategias aplicadas en la negociacion con los
proveedores para beneficio de los pacientes
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Fuente: Tabla No. 14

Interpretacion:
Las estrategias que aplican los sanatorios en la negociacion con los proveedores que pueden

proporcionar beneficio a los pacientes son principalmente las compras con farmacéutica de
renombre y la compra por mayoreo con resultados del 40% y 33% respectivamente, que
combinadas tienen como objetivo beneficiar a los pacientes con precio y calidad de los

medicamentos.
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Pregunta No.12 ¢ Tiene el sanatorio un compromiso con el medio ambiente haciendo énfasis en
la eficiencia de desechos de materiales que se utilizan al llevar a cabo las actividades para

reducir la contaminacion?

Tabla No. 15

Opciones | Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa

a. Si 39 100%
b. No 0 0%
Total 39 100%

Fuente: Trabajo de campo mayo del 2015

Interpretacion
El 100% de los colaboradores comentaron que el sanatorio tiene compromiso con el medio

ambiente y por la licencia sanitaria que manejan desechan eficientemente los materiales
utilizados como: jeringas, agujas, frascos de medicamentos, bolsas de medicamentos, a través de

la clasificacion de la basura y los servicios de Ecotermo. También cuentan con recoleccion de

basura coman.
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Pregunta No. 13 ¢;Le da el sanatorio importancia al tema de responsabilidad social empresarial al
ejecutar alianzas con entidades estatales nacionales o locales, para la realizacion de proyectos

que contribuyan al beneficio de la comunidad malacateca?

Tabla No. 16
Opciones | Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
a. Si 20 51%
b. No. 19 49%
Total 39 100%

Fuente: Trabajo de campo mayo2015

Grafica No.13

Sanatorios que realizan proyectos con otras
entidades para beneficio de la comunidad
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Fuente: Tabla No. 16

Interpretacion:

El 50% de los colaboradores comentaron que si realizan proyectos con otras entidades para
beneficio de la comunidad. Los sanatorios que realizan proyectos son: El Sanatorio Esquipulas,
Los Angeles y Sanatorio Ramos. El beneficio que ofrecen estos sanatorios a los pacientes son:
los que vienen referidos por el hospital nacional tienen descuentos o medicamentos gratis. El
Sanatorio Ramos ayuda con férmulas de lactancia maternizada.
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Pregunta No.14 ;Se promueve en el sanatorio algin tipo de acciones voluntarias entre sus

compafieros colaboradores para el beneficio social a la comunidad malacateca?

Tabla No.17
Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
a. Si 16 41%
b. No 22 56%
c. No respondio 1 3%
Total 39 100%

Fuente: Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 14

Acciones voluntarias para la comunidad
promovidas entre los colaboradores de los
sanatorios
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Fuente: Tabla No. 17

Interpretacion:
El 56% de colaboradores comentaron que no promueven acciones voluntarios para la comunidad

malacateca. El 41% de colaboradores comentaron que si porque realizan jornadas médicas en
aldeas o iglesias cada cierto tiempo.
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Pregunta No. 15 ¢Le han brindado en el sanatorio capacitaciones sobre el tema de

responsabilidad social empresarial para brindar un mejor servicio?

Tabla No. 18
Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
a. Si 34 87%
b. No 4 10%
c. No respondi6 1 3%
Total 39 100%

Fuente: Trabajo de campo mayo 2015

Grafica No. 15

servicio

10% 3%
]

Capacitaciones brindadas en los sanatorios sobre
responsabilidad social empresarial orientada al buen

ma.Si mb. No. c. No respondio

87%

Fuente: Tabla No. 18

Interpretacion:

El 87% de colaboradores comentaron que si les han brindado en el sanatorio capacitaciones

sobre el tema de responsabilidad social empresarial para brindar un mejor servicio.

indica que este tema es muy importante para los sanatorios.
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Pregunta No.16 Marque las opciones ¢Qué debilidades considera que se deben mejorar para que
el sanatorio le brinde condiciones laborales aceptables para un buen desempefio?

Tabla No. 19

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
a. Infraestructura del sanatorio 10 20%
b. Equipo de higiene y seguridad para prevencion de riesgos

laborales 3 6%
c. Remuneraciones justas 7 14%
d. lgualdad de oportunidades para el desarrollo profesional 2 4%
e. Beneficios médicos para los familiares 6 12%
f. Todas las anteriores 13 27%
g. Ninguna 8 16%
Total 49 100%

Fuente: Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No.16
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Fuente: Tabla No. 19

Interpretacion:
El 27% de colaboradores comentaron que se deben mejorar la infraestructura del sanatorio, el
equipo de higiene y seguridad para prevencion de riesgos laborales, las remuneraciones justas,
igualdad de oportunidades para el desarrollo profesional, beneficios médicos para los familiares
para brindar mejores condiciones laborales y mejorar el desempefio. Se hizo énfasis en la
estructura del sanatorio. Sin embargo el 16% comento que no se debe de mejorar ninguna
debilidad. Este resultado indica que los colaboradores no estan satisfechos con los aspectos
anteriormente mencionados.
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4.2 Presentacién de resultados de la entrevista dirigida a los directores de los sanatorios de la ciudad de Malacatan San Marcos.

Tabla No.20

Administrador,

Administrador,

No. Preguntas Administrador, Sanatorio Bethesda Sanatorio Santa Lucia Sanatorio Ramos
1 ¢Conoce queé es Responsabilidad social empresarial? Si Si Si
Responsabilidad con los pacientes, La Etica, valores morales
¢Cuales considera que son las practicas de Responsabilidad social | administracién cumple con el personal |y responsabilidad.
empresarial que se aplican en el sanatorio de la ciudad de segun el codigo de trabajo, cuidado con | Cumplir con las Calidad y Calidez en la
2 | Malacatan San Marcos? el medio ambiente normas de trabajo atencion médica
¢Cuenta el sanatorio con una mision y visién que dirija las
actividades y funciones que se realizan de manera socialmente
3 | responsable? No Si Si
¢Se ha promovido entre los colaboradores del sanatorio la misién
4 |y vision para que se identifiquen con la misma? No si si
¢Cuenta el sanatorio con un cédigo de ética para prestar un
5 | servicio con responsabilidad social empresarial? Si Si Si
¢Se practica en el sanatorio las normas y valores establecidos en
6 | el cddigo de ética del mismo? Si Si Si
Compromiso, calidad profesional, Responsabilidad,
¢Qué valores se comporte en el sanatorio para desempefiarse con | atencidn personalizada, respeto y Responsabilidad y amabilidad, calidad y
7 | transparencia? puntualidad honestidad calidez
¢Cuenta el sanatorio con el equipo y las condiciones adecuados
8 | para prestar un servicio de calidad? Si Si Si
Mala preparacion
Ninguna, porque contamos con el equipo académica de los
¢Qué deficiencias considera que existen con el equipo y necesario debidamente a que atendemos colaboradores la cual se
9 condiciones adecuadas para prestar un servicio de calidad? apacientes programados Ninguna ha mejorado
¢Como califica el desempefio de sus colaboradores tomando en
consideracion el equipo y las condiciones laborales de los
10 | sanatorios? Excelente Muy bueno Muy bueno
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¢Qué estrategia se aplica con respecto a la negociacion con los

Medicamentos de calidad y casas
farmacéuticos de renombre, para la

Promoviendo y
facilitando muestras
para reducir costos en
gastos de recetas a

Producto de calidad a un
precio accesible, para
que el producto final sea

11 | proveedores que puedan proporcionar beneficio a los pacientes? | mejora inmediata del paciente favor del paciente de costo més adecuado.

Buena calidad del
¢Cudl es la responsabilidad empresarial que comparte con los Una politica basada en | servicio para beneficio
colaboradores en el sanatorio y son de beneficio para los Brindar un buen servicio y calidad del valores, ética y de la poblacion

12 | pacientes y la comunidad malacateca? mismo responsabilidad malacateca.

Si, colaboracion con el
¢Promueve como gerente en el sanatorio algun tipo de acciones hospital nacional con
voluntarias entre los colaboradores para beneficio social a la Si, se promueven formulas de lactancia

13 | comunidad Malacateca? No Jornadas médicas. maternizada
Si, mientras mejor se
Si, permite tener un desarrollo sostenible manejen los desechos
¢ Tiene el sanatorio un compromiso con el medio ambiente en el cuidado del medio ambiente para Si, para dar un buen hospitalarios menor sera
haciendo énfasis en la eficiencia de desechos de materiales generaciones futuras, utilizando los ejemplo y demostrar la contaminacion al
14 | utilizados para reducir la contaminacién? servicios de ecotermo y basura comin higiene medio ambiente
¢Le da el sanatorio importancia al tema de responsabilidad Si, para que la
empresarial al ejecutar alianzas con entidades nacionales o comunidad pueda
locales, para la realizacion de proyectos que contribuyan al gozar un servicio de
15 | beneficio de la comunidad malacateca? No salud de calidad Si.

Si, brindar un mejor

servicio de calidad de
¢Le ha dado a sus colaboradores capacitaciones sobre el tema de | Si, brindar un excelente servicio médico atencion, sera mejor
responsabilidad social empresarial para brindar un mejor servicio | comprometido con la comunidad Si, para tener un nuestra credibilidad

16 | en el sanatorio? malacateca personal capacitado COMO empresa crece.
Negociacion con los Negociacion con los
¢Qué debilidades considera que se deben mejorar para que el proveedores para proveedores para
sanatorio practique adecuadamente la responsabilidad social beneficio de los beneficio de los
17 | empresarial? Ninguna pacientes. pacientes.

Fuente: Trabajo de campo mayo del 2015
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No. Preguntas Administrador, Sanatorio Los Angeles Administrador, Sanatorio Esquipulas
1 ¢Conoce qué es Responsabilidad social empresarial? Si Si
Brindar adecuada terapéutica con ética a los
pacientes. Se realizan jornadas con bajo
¢Cudles considera que son las practicas de Responsabilidad social | valor econémico para ayudar a las personas
empresarial que se aplican en el sanatorio de la ciudad de necesitadas. Se exoneran estudios de
2 | Malacatan San Marcos? pacientes necesitados Servicio eficiente, ética y ser honesto.
¢Cuenta el sanatorio con una mision y vision que dirija las
actividades y funciones que se realizan de manera socialmente
3 | responsable? Si Si
¢Se ha promovido entre los colaboradores del sanatorio la misién
4 | y vision para que se identifiquen con la misma? si si
¢Cuenta el sanatorio con un cddigo de ética para prestar un
5 | servicio con responsabilidad social empresarial? Si Si
¢Se practica en el sanatorio las normas y valores establecidos en
6 | el codigo de ética del mismo? Si Si
¢Qué valores se comporte en el sanatorio para desempefiarse con | Terapéutica, ética, interconsulta con
7 | transparencia? especialista Honestidad, verdad y sinceridad
¢Cuenta el sanatorio con el equipo y las condiciones adecuados
8 | para prestar un servicio de calidad? Si Si
¢Qué deficiencias considera que existen con el equipo y Dialogo con los familiares acerca del
9 condiciones adecuadas para prestar un servicio de calidad? No respondid costo del servicio médico que incurren
¢Como califica el desempefio de sus colaboradores tomando en
consideracion el equipo y las condiciones laborales de los
10 | sanatorios? Excelente Muy bueno
Dialogo con los proveedores para
verificar qué medicamentos son mas
necesarios de acuerdo a la temporada o
¢Qué estrategia se aplica con respecto a la negociacién con los Compra por mayoreo, cotizacion a fendmeno que se esté dando, realizando
11 | proveedores que puedan proporcionar beneficio a los pacientes? | diferentes proveedores. la compra al crédito y por pedido.
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12

¢Cudl es la responsabilidad empresarial que comparte con los
colaboradores en el sanatorio y son de beneficio para los
pacientes y la comunidad malacateca?

Brindar buenas relaciones personales,
capacitaciones constantes para el buen trato
social y ambiental.

Sanidad, recuperacion progresiva de la
enfermedad.

13

¢Promueve como gerente en el sanatorio algin tipo de acciones
voluntarias entre los colaboradores para beneficio social a la
comunidad Malacateca?

Si, jornadas médicas en iglesias para
efectuarse en aldeas.

Si, escuchar atentamente la situacion de
estrés del paciente, hacer jornadas
medicas como ultrasonidos, consultas
Papanicolaou

14

¢ Tiene el sanatorio un compromiso con el medio ambiente
haciendo énfasis en la eficiencia de desechos de materiales
utilizados para reducir la contaminacion?

Si, se paga ecotermo una empresa especial
en procesar los desechos, asi reducir la
contaminacion

Si, para reducir la contaminacién
contando con el servicio de ecotermo
para desechos hospitalarios y el servicio
de basura comiin

¢Le da el sanatorio importancia al tema de responsabilidad
empresarial al ejecutar alianzas con entidades nacionales o
locales, para la realizacion de proyectos que contribuyan al

Si, se dan precios especiales a personas
referidas del hospital nacional y se
exoneran estudios a pacientes de bajos

Si, es un compromiso de la institucion

15 | beneficio de la comunidad malacateca? recursos servir a los més necesitados.

¢Le ha dado a sus colaboradores capacitaciones sobre el tema de

responsabilidad social empresarial para brindar un mejor servicio | Si, nos enfocamos en servir de calidad Si, servir con valores y teniendo un
16 | en el sanatorio? humanistica. personal proactivo.

17

¢Qué debilidades considera que se deben mejorar para que el
sanatorio practique adecuadamente la responsabilidad social
empresarial?

Negociacion con los proveedores para
beneficio de los pacientes.

Ninguna
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4.3 Presentacion de resultados del cuestionario dirigido a los pacientes de los sanatorios de la

ciudad de Malacatan San Marcos.

Pregunta No.1 ¢Conoce sobre el tema de Responsabilidad social empresarial? (responsabilidad

con la sociedad, con los pacientes y el personal para brindar un servicio con calidad y seguridad)

Tabla No. 21
Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
a. Si 72 78%
b. No 20 22%
Total 92 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 17

Conocimiento del temade
reponsabilidad social empresarial

ma.Si mb.No

Fuente: Tabla No. 21

Interpretacion:
Como se muestra en la gréfica el 78% de pacientes encuestados comento que si conocen sobre el

tema de responsabilidad social empresarial.  Solamente el 22% indicé que no tienen
conocimiento al respecto. Con este resultado se pudo continuar con la entrevista tomando en
cuenta el criterio de los pacientes respecto a la responsabilidad social empresarial del sanatorio

donde los atienden.
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Pregunta No. 2 ;Como califica como paciente la calidad del servicio brindado por el sanatorio?

Tabla No. 22

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa

a. Excelente 14 15%
b. Muy bueno 17 19%
c. Bueno 25 27%
d. Regular 32 35%
e. Malo 4 4%
Total 92 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 18

Calificacion de la calidad del
servicio de los sanatorios
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Fuente: Tabla No. 22

Interpretacion:

Los pacientes calificaron principalmente como regular la calidad del servicio que le brindan los
sanatorios segun el 35% de opiniones. Un total de comentarios que suma 61% calificaron la
calidad del servicio de manera positiva con opiniones de excelente, muy bueno y bueno. Este
resultado indica que el 39% no estd satisfecho con el servicio recibido porque lo calificaron

como regular y malo.
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Pregunta No. 3 ;Considera gque el sanatorio aplica la responsabilidad social empresarial al
brindar sus servicios? (Responsabilidad con la sociedad, con el ambiente, con los pacientes y el

personal para brindar un servicio de calidad y seguridad.

Tabla No. 23
Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
a.Si 66 72%
b. No 26 28%
Total 92 100%

Fuente: Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 19

Opinion de la aplicacion de la responsabilidad
social empresarial en los servicios brindados

ma.Si mb. No

Fuente: Tabla No. 23

Interpretacion:
El 72% de pacientes que conocen del tema de responsabilidad social empresarial comentaron

que los sanatorios si aplican la responsabilidad social empresarial al brindar sus servicios. El

28% comento que no aplican la responsabilidad social empresarial.
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Pregunta No.4 ¢ Le han proporcionado informacion equivocada o errénea acerca de los servicios

que le prestan en el sanatorio a través de publicidad o informes médicos?

Tabla No. 24
Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
a. Si 25 27%
b. No 67 73%
Total 92 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 20

Opinion acerca de la informacion equivocada
o erronea proporcionada por los sanatorios

ma.Si mb. No

Fuente: Tabla No. 24

Interpretacion:
El 73% de pacientes comentd que los sanatorios no le han proporcionado informacion

equivocada o erronea acerca de los servicios que le prestan a través de publicidad o informes
médicos. Sin embargo el 27 % comento que si le han dado informacidn equivocada en informes

médicos o diagnosticos.
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Pregunta No. 5 ;Como califica la atencidn que le brindan en el sanatorio?

Tabla No.25

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

a. Excelente 17 19%
b. Muy buena 13 14%
c. Buena 32 35%
d. Regular 28 30%
e. Malo 2 2%
Total 92 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 21

Calificacion de la atencion brindada en los
sanatorios
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Fuente: Tabla No. 25

Interpretacion:

La atencion que se les brinda en el sanatorio a los pacientes fue calificada como buena segun el
35% de comentarios. El 18% comentd que la atencion es excelente y el 14% indic6 que es muy
buena lo que identifica que un poco mas de la mitad de pacientes representado por el 67%
califica la atencién positivamente. El 30% indicé que la atencidn es regular y un 2% indic6 que
es mala. Este resultado indica que la minoria de pacientes no estan satisfechos con la atencién
recibida de parte de los médicos y enfermeros.
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Pregunta No. 6 ¢En relacion con parqueo, tiempo de espera y servicios médicos, como califica a
nivel general el sanatorio?

Tabla No. 26
Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
a. Excelente 9 10%
b. Muy bueno 5 5%
c. Bueno 40 44%
d. Regular 28 30%
e. Malo 10 11%
Total 92 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 22

Calificacion del servicio a nivel general
brindado por los sanatorios
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30%

Interpretacion:
A nivel general los pacientes calificaron los servicios del sanatorio en relacion al: parqueo,

tiempo de espera y servicios médicos como bueno segun el 44%, otros pacientes lo calificaron
como excelente y muy bueno segun el 10% y 5% respectivamente que hacen un total de 59%, de
pacientes que estan satisfechos con los servicios de parqueo, tiempo de espera y servicios
médicos. Sin embargo el 30% lo calificé como regular y un 11% como malo lo que suma un
41% de pacientes que no estan satisfechos.
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Pregunta No. 7 ;De acuerdo a sus necesidades y exigencias como paciente, esta satisfecho con el

servicio?
Tabla No. 27
Opciones | Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
a. Si 62 67%
B. No 30 33%
Total 92 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 23

Satisfaccion de los pacientes por el
servicio

Ma.Si mB.No

Fuente: Tabla No. 27
Interpretacion:
El 67% de pacientes de los sanatorios si estd satisfecho con el servicio recibido como:
consultas, emergencias, hospitalizacién, cirugias; por la buena atencion que han recibido. Un
33% no esta satisfecho porque el tiempo de espera es largo y algunos no estan satisfechos con los

precios de los servicios.
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Pregunta No. 8 Marque las opciones ¢Qué deficiencia considera que existen con el equipo

médico y condiciones adecuadas en el sanatorio para prestarle un servicio de calidad?

Tabla No. 28

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
a. Falta de equipo médico 40 43%
b. Equipo médico obsoleto 11 12%
c. Ninguna 38 40%
d. Otros: Especialistas en distintas

areas 5 5%
Total 94 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Gréfica No. 24

Deficiencias en el equipo médico y condiciones
adecuadas para prestar un servicio de calidad
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Fuente: Tabla No. 28

Interpretacion:
El 43% de pacientes opinaron que falta equipo médico en los sanatorios, un 12% opinG que

tienen equipo médico obsoleto, un 5% opind que para para prestar un buen servicio deben de
tener especialistas en distintas areas. El 40% de pacientes opinG que no existe ninguna
deficiencia en el servicio. Este resultado establece que una de las debilidades de los sanatorios

privados es la falta de aparatos suficientes y modernos para dar un buen servicio.
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Pregunta No. 9 ¢Considera usted que en el sanatorio se promueve algun tipo de acciones voluntarias entre

los médicos, enfermeros y administracion para el beneficio a la comunidad malacateca?

Tabla No. 29
Frecuencia Frecuencia
Opciones |absoluta relativa
a. Si 44 48%
b. No 48 52%
Total 92 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 25

Opinion acerca de acciones voluntarias para
beneficio social a la comunidad malacateca
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Fuente: Tabla No. 29

Interpretacion:
El 52% de pacientes opinaron que en el sanatorio no se promueve ningln tipo de acciones voluntarias

entre los médicos, enfermeros y administracion para el beneficio a la comunidad malacateca. Sin
embargo un 48% opind que si porque los pacientes referidos del hospital publico tienen descuentos y

jornadas médicas en los sanatorios Los Angeles, Ramos, y Esquipulas, segin la grafica No.15.
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Pregunta No. 10 ¢;Recomendaria usted los servicios del sanatorio con un amigo o familiar?

Tabla No. 30
Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
a. Si 73 79%
b. No 19 21%
Total 92 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 26

Opinion sobre la recomendacion de
los sanatorios

Ha.Si mb. No

Fuente: Tabla No. 30

Interpretacion:
Los pacientes si recomendarian los servicios del sanatorio a un amigo o familiar segun el 79% de

resultados; el 21% de pacientes comentaron que no lo recomendarian. Este resultado indica que

los pacientes satisfechos recomendarian los servicios.
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Pregunta No. 11 ;/Qué recomendaciones le da al sanatorio para que satisfaga sus necesidades y

beneficie a la comunidad malacateca?

Tabla No. 31

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa

a. Ninguna 17 18%
b. Que tenga instalaciones y servicios adecuados 14 15%
c. Que los servicios sean mas econémicos 8 8%
d. mejorar el servicio al cliente 32 34%
e. Que tengan médicos especialistas 4 4%
f. Que se proyecten a la comunidad 7 7%
g. Que tengan mas equipo médico 13 14%
Total 95 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Grafica No. 27

Recomendacion de los pacientes para los sanatorios
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Fuente: Tabla No. 31

Interpretacion:

Segln los comentarios de los pacientes la principal recomendacion es mejorar el servicio al
cliente segun el 34% de resultados, seguido por el 15% que recomienda gque tengan instalaciones
y servicios adecuados. El 14% también recomendd que cuenten con mas aparatos 0 equipo
médico. El 18% no hizo ninguna recomendacion. Estas recomendaciones son requeridas por los
pacientes para satisfacer mejor sus necesidades y beneficiar a la comunidad malacateca.
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Pregunta No.12 Marque las opciones ;,Qué debilidades considera que se deben mejorar para que el

sanatorio le brinde un buen servicio?

Tabla No. 32

Opciones Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa

a. Infraestructura del sanatorio 16 10%
b. Equipo de higiene y seguridad 21 13%
c. Atencion a los pacientes 28 18%
d. Mobiliario y equipo médico 18 11%
e. Calidad de los servicios médicos 21 13%
f. Precios 34 21%
g. Ninguno 12 8%
h. Todas las anteriores 5 3%
Otros 4 3%
Total 159 100%

Trabajo de campo mayo del 2015

Gréfica No. 28
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Fuente: Tabla No. 32

Interpretacion:
Las debilidades que se deben mejorar para que el sanatorio brinde un buen servicio segln la opinién de

los pacientes son especialmente los precios de los servicios segun el 21%, seguido de la atencién que se
les da a los pacientes seguln el 18%; también es importante mejorar la calidad de los servicios médicos, el
equipo de higiene y seguridad para prevencién de riesgos de contagio y accidentes, y es importante

mejorar el mobiliario y equipo médico por su escasez y obsolescencia.

67



V. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacion se presenta el analisis de los resultados del cuestionario dirigido a los
colaboradores, confrontados con el resultado del cuestionario dirigido a los pacientes y la
entrevista dirigida a los directores o administradores de los sanatorios privados de la ciudad de
Malacatan San Marcos, realizando una discusion con lo que comentan los autores segun el

marco teorico.

Como respuesta a la pregunta de investigacion sobre ;Cudles son las practicas de
Responsabilidad Social Empresarial que se aplican en los sanatorios de la ciudad de
Malacatan, San Marcos? En los resultados de la investigacion se identifico que las practicas que
aplican los sanatorios se da solamente en algunos ejes como los valores y la transparencia,
proveedores. En los actores internos y consumidores o clientes es donde se observaron
debilidades por insatisfaccion de los colaboradores y los pacientes especialmente por el servicio
médico prestado. Si aplican el eje de comunidad local, porque algunos sanatorios promueven
acciones voluntarias, medio ambiente lo aplican todos los sanatorios, y relaciones con el estado
porque algunos sanatorios tienen alianza con el hospital nacional para beneficiar a pacientes

referidos.

5.1. Valores y Transparencia

En relacion al indicador valores y transparencia se realizaron las siguientes preguntas a los

colaboradores, pacientes y administradores o encargados de los sanatorios privados.

En la pregunta No. 1 se indag6 acerca del conocimiento de la responsabilidad social empresarial,
donde se pudo observar que es mas conocido por los gerentes que por los colaboradores. La
mayoria de pacientes también lo conocen. Sin embargo se determind que lo conocen de forma

superficial porque lo que realmente conocen son algunos ejes y no el término en si.

En la pregunta No. 2 dirigida a los directores se cuestion6 acerca de las practicas de

responsabilidad social empresarial que se aplican en los sanatorios donde se identifico que lo que
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mas se practica es el eje de ética y valores. En el caso de los colaboradores se observo que lo
que se practica es especialmente el buen servicio y atencion a los pacientes segun el criterio de
ellos; En la pregunta No. 3 dirigida a los pacientes acerca de las practicas que aplican, la

mayoria de ellos haciendo referencia a todos los ejes presentados indicaron que si se aplican.

Con los resultados se identifica que tanto los directores como los colaboradores conocen, aplican
y comparten algunos ejes mencionados de la responsabilidad social empresarial y es percibido

por los pacientes.

En la pregunta No. 3 dirigida a los colaboradores y directores acerca de si cuentan con una
misién y vision que dirija las actividades y funciones que se realizan de manera socialmente
responsable. Se observo que la mayoria cuentan con una mision y vision pero ninguno la tiene a
la vista de los colaboradores y pacientes lo que indica que no es muy conocida. También se

verificd que 4 de 5 sanatorios si cuentan con una misién y vision.

Segun la pregunta No. 5 de los colaboradores y directores de los sanatorios acerca de si cuentan
en el sanatorio con un cédigo de ética para prestar un servicio con responsabilidad social
empresarial. Se observo por los comentarios que si cuentan con un cddigo de ética para prestar
un servicio con responsabilidad social empresarial para regular su comportamiento como: el
secreto profesional, la calidad y calidez que se brinda al paciente, la terapéutica para la curacion

o alivio de los pacientes.

De acuerdo a la pregunta No. 6 acerca de si practican en el desempefio de sus funciones las
normas y valores establecidos en el codigo de ética del sanatorio; los directores y colaboradores
comentaron que si lo practican; algunos que no lo hacen puede deberse al desconocimiento que

tienen al respecto, especialmente los enfermeros que respondieron que no.
En la pregunta No. 7 a los directores y colaboradores sobre los valores que se comparten en el

sanatorio para desempefiarse con transparencia, explicaron que se comparten especialmente

compromiso, honestidad, respeto y puntualidad, responsabilidad, terapéutica, ética, Yy
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sinceridad; esto con el objetivo de brindar un buen servicio y para la convivencia entre los

colaboradores.

En la pregunta No. 8 para colaboradores y pacientes se identificd que una de las debilidades de
los sanatorios privados es la falta de aparatos suficientes y modernos para dar un buen servicio;
segun la opinion de un poco méas de la mitad de pacientes; sin embargo para la mayoria de
colaboradores el sanatorio cuenta con el equipo y las instalaciones adecuadas para brindar un
servicio de calidad; resultado que contradice lo que comentaron los pacientes, quienes se
considera que opinaron acertadamente sobre la realidad de la falta de equipo. Este resultado

afecta la calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes.

Los resultados del indicador valores y transparencia se discuten con lo que explica Centrarse
(2007) donde expresa que los valores y transparencia son la columna vertebral del RSE. La
conducta de la empresa debe incorporar la ética en todo los niveles de accion y ambitos,
particularmente en la mision, que auto determine las politicas y reglamentos, las practicas

laborales y comerciales y en la toma de decisiones.

Al incorporar la ética en la mision y en la vision de la empresa ayuda a gerentes y colaboradores
a entender qué es lo que valora la empresa y por qué. Al mismo tiempo las normas éticas pasan a
formar parte integral de todas las operaciones y del funcionamiento de la empresa, asi como de

sus relaciones con clientes y proveedores.

5.2 Actores Internos

Para analizar el equipo y las condiciones laborales que los sanatorios les brindan a los
colaboradores para desempefiarse con seguridad y de forma adecuada se presentan los siguientes
resultados:

En la pregunta realizada a los directores y colaboradores se cuestiono sobre el desempefio de
los colaboradores tomando en consideracion el equipo y las condiciones laborales del
sanatorio. Ambos lo calificaron positivamente entre muy bueno y excelente Estos resultados

indican que tanto desde la perspectiva del personal como de los directores el desempefio de los
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colaboradores es muy bueno y excelente tomando en consideracion el equipo o aparatos y las

condiciones laborales que cada sanatorio brinda.

Sin embargo en la pregunta No. 16 del cuestionario a los colaboradores se identificaron las
debilidades que se deben mejorar para que el sanatorio brinde condiciones laborales aceptables
para el buen desempefio del personal: la infraestructura, el equipo de higiene y seguridad para
prevencion de riesgos laborales, las remuneraciones justas, igualdad de oportunidades para el

desarrollo profesional. Resultado que indica insatisfaccidn en estos aspectos.

En la pregunta No. 15 y 16 a los colaboradores y directores se cuestiond acerca de las
capacitaciones sobre el tema de responsabilidad social empresarial para brindar un mejor
servicio en el sanatorio. Se identificd de acuerdo a los comentarios que si capacitan a los
colaboradores para brindar un excelente servicio médico con calidad en la atencion y para servir
con valores. No obstante por la explicacién de las preguntas sobre responsabilidad social
empresarial, se deduce que las capacitaciones no han sido directamente sobre el tema sino mas

bien de algunos ejes como: servicio al cliente, medio ambiente, ética y valores.

Los resultados del indicador actores internos se discuten con lo que comenta Centrase (2012)
donde indica que se deben tener las condiciones Optimas y adecuadas en términos laborales, para

lograr mayor productividad y desarrollo personal de los colaboradores.

5.3 Proveedores

Con el objetivo de describir la estrategia que se aplica con respecto a la negociacion con los
proveedores que puedan proporcionar beneficio a los pacientes se dirigio la pregunta No. 11 a
los directores y colaboradores de los sanatorios. Se identificé segin ambos comentarios que
compran por mayoreo con cotizacion a diferentes proveedores de acuerdo a los medicamentos
mas necesarios por la temporada o fendbmeno que se esté dando. Adquieren medicamentos de
calidad con casas farmacéuticos de renombre, para la mejora inmediata del paciente. También se
facilitan muestras para reducir costos en gastos de recetas. Este resultado muestra la importancia
que le dan los sanatorios de beneficiar a los pacientes con los medicamentos.
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El resultado anterior se complementa con Robbins et al. (2013) quien expresa que la
responsabilidad de una empresa va mas alla de su organizacién y debe involucrar a su cadena
productiva. Esto significa que debe trabajar de la mano con sus proveedores y distribuidores,
para asegurarse de que estos hagan negocios en forma responsable y de acuerdo con

lineamientos basicos de la operacion, tecnologia, informacion, etcétera.

5.4 Clientes

Para estudiar qué piensan los clientes en relacion con el grado de calidad del servicio brindado

se realizaron las siguientes preguntas:

En la pregunta No.1 se analiz6 si los pacientes tienen conocimiento sobre el tema de
responsabilidad social empresarial. La mayoria de pacientes si o conocen. Sin embargo se les
explicd al hacer la pregunta, sobre los ejes que lo forman para que la respondieran

adecuadamente.

En la pregunta No. 2 se identificd como califican los pacientes la calidad del servicio brindado
por el sanatorio. Sélo un poco mas de la mitad de pacientes estan satisfechos con el servicio

recibido. Esta es una debilidad observada en los sanatorios.

En la pregunta No.4 se identificé si en los sanatorios han proporcionado informacién equivocada
0 errénea de los servicios que prestan a través de publicidad o informes médicos. Una minoria
representada por el 27% de pacientes comentd que si le han dado informacion equivocada en
informes médicos o diagndsticos no asi en la publicidad. Esta situacion no se debe de dar

porque afecta la calidad del servicio y la credibilidad del sanatorio.

En relacion a la pregunta No. 5 sobre como califican los pacientes la atencion que le brindan en
el sanatorio. Un poco mas de la mitad de pacientes califica la atencidn positivamente entre muy
buena y buena. Lo que indica que algunos pacientes no estan satisfechos con la forma en que los

atienden en los sanatorios.
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En la pregunta No. 6 realizada a los pacientes se analizo el servicio al cliente: parqueo, tiempo
de espera y servicios médicos; un poco mas de la mitad de pacientes estan satisfechos con los
servicios de parqueo, tiempo de espera y servicios medicos. Este resultado puede deberse a que
algunos sanatorios no cuentan con parqueo, infraestructura adecuada y amplios servicios como

los de intensivo.

En la pregunta No. 7 se identifico la satisfaccion de los pacientes de acuerdo a sus necesidades y
exigencias. Un poco més de la mitad de pacientes si estd satisfecho con el servicio recibido
como: consultas, emergencias, hospitalizacién, cirugias; por la buena atencion. Los pacientes

gue no estan satisfechos lo indicaron por el tiempo de espera largo y precios de los servicios.

En la pregunta No. 8 se conocieron las deficiencias que existen con el equipo y condiciones
adecuadas para prestar un servicio de calidad, debido a que los pacientes comentaron que falta
equipo y tienen pero obsoleto. Un poco menos de la mitad de pacientes opinaron que al respecto
no existen deficiencias. Con este resultado se identifica una insatisfaccion en el servicio con

respecto al equipo.

En la pregunta No. 10 el mayor nimero de pacientes recomendaria los servicios del sanatorio a
un amigo o familiar. Este resultado indica que a pesar de las debilidades en el servicio
identificadas anteriormente, los pacientes satisfechos recomendarian los servicios a través de la

publicidad de boca en boca.

Segun la pregunta No. 12 las debilidades que se deben mejorar en los sanatorios son: los precios
de los servicios, seguido de la atencidn que se les da a los pacientes; también es importante
mejorar la calidad de los servicios médicos, el equipo de higiene y seguridad para prevencion de
riesgos de contagio y accidentes, y es importante mejorar el mobiliario y equipo médico por su
escasez y obsolescencia. Estas debilidades de los sanatorios deben de convertirse en fortalezas

para incrementar la satisfaccion de los pacientes.

Los resultados se discuten con Robbins et al. (2013) quien indica que los clientes representan
una condicion esencial para la sostenibilidad de la empresa a largo plazo. Escuchar y responder a
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sus necesidades en forma responsable es una condicién fundamental para afirmar que una
empresa es socialmente responsable. La relacion con los clientes debe de abarcar todas las
actividades del negocio, incluyendo el mercadeo ético, la distribucién de productos y/o servicios
a los diferentes sectores sensibles de la sociedad (por ejemplo los nifios), politicas de precios y

claridad en las transacciones comerciales, calidad y seguridad de los servicios.

5.5 Comunidad Local

Para identificar la responsabilidad social empresarial compartida de los sanatorios para el
beneficio de la comunidad malacateca se realizaron las siguientes preguntas:

En la pregunta No.14 dirigida a colaboradores y No. 13 dirigida a administradores se observé
un resultado contradictorio porque la mayoria de directores opinaron que se comparten acciones
voluntarias entre colaboradores para beneficio social y la mitad de colaboradores indicaron que
no. Esto se debe a que en algunos sanatorios si se promueven acciones y en otros no, tomando en
cuenta que en algunos sanatorios hay mas colaboradores que en otros. Las acciones que se
promueven son: jornadas médicas en iglesias con ultrasonidos, consultas, Papanicolaou, formulas

de lactancia maternizada. Solamente el sanatorio Bethesda coment6 que no realizan acciones.

Con la pregunta No.11 se verificd qué recomendaciones le dan al sanatorio los pacientes para
satisfacer sus necesidades y beneficiar a la comunidad malacateca. La principal recomendacion
es mejorar el servicio al cliente, seguido por las instalaciones y servicios, con mas aparatos o
equipo médico. Este resultado refleja la mayor preocupacion de los pacientes para satisfacer las

necesidades de la comunidad malacateca.

Los resultados acerca de acciones voluntarias para beneficio social se discuten con Centrarse
(2012) cuando describe que se debe de contribuir al desarrollo y superacion de las comunidades
inmediatas en donde opera la empresa y donde tenga intereses comerciales. Esta relacion debe
estar basada en una contribucion y responsabilidad compartida, ya que es una relacion ganar-
ganar para ambas partes, logrando asi un desarrollo sostenible; reforzando la reputacion de la

empresa Yy logrando la confianza por parte de la comunidad.
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5.6 Medio Ambiente

Con el objetivo de establecer el compromiso que tienen los sanatorios con el medio ambiente,
haciendo énfasis en la eficiencia de desechos de materiales que utilizan para llevar a cabo
actividades de reduccién de contaminacion se hicieron las siguientes preguntas:

En la pregunta No. 12 para los colaboradores y 14 para los administradores acerca de si tiene el
sanatorio un compromiso con el medio ambiente y la eficiencia de desechos de materiales
utilizados para reducir la contaminacion; todos comentaron que tienen cuidado del medio
ambiente y las generaciones futuras, utilizando los servicios de ecotermo y basura comun. Con
ambos resultados se observa que aplican la responsabilidad social empresarial en el eje de medio

ambiente y es una fortaleza por el compromiso que se tiene.

El resultado del eje medio ambiente se discute con lo que comenta Centrase (2012) donde
expone que el medio ambiente es el respeto y cuidado del entorno natural, en la forma como se
hacen negocios, logrando mejor uso de sus insumos, reduciendo emisiones y residuos, generando

mayor eficiencia, y produciendo méas con menos.

5.7 Estado (relacién con el estado)

Para indicar la importancia que se tiene al ejecutar alianzas con entidades estatales nacionales o
locales, para la realizacion de proyectos que contribuyan a la responsabilidad social empresarial
de los sanatorios se analiz0 la siguiente pregunta:

En la pregunta No. 13 de los colaboradores y 15 de los administradores se verifico la
importancia que le dan los sanatorios al tema de responsabilidad social empresarial al ejecutar
alianzas con entidades estatales nacionales o locales, para el beneficio de la comunidad
malacateca. Segun los comentarios si realizan alianzas con el estado especialmente con el
Hospital Nacional de Malacatdn San Marcos porque se dan precios especiales a personas
referidas y se exoneran estudios a pacientes de bajos recursos, tomando en cuenta que €s un
compromiso de la institucion servir a los mas necesitados. Solamente el administrador del
sanatorio Bethesda comenté que no. El Sanatorio Ramos ayuda con férmulas de lactancia

maternizada.
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Los resultados sobre el eje de relacién con el estado se confronta con Centrase (2012), donde
indica que las empresas deben de participar en el disefio de politicas estatales y hacer alianzas

para ejecutar proyectos conjuntos con gobiernos locales o centrales, con el propdsito de ampliar

el impacto de buenas practicas a nivel nacional.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se identificé que las practicas de Responsabilidad Social Empresarial que se aplican en los
sanatorios de la ciudad de Malacatan, se da solamente en algunos ejes: en valores y
transparencia se comparten valores y se cuenta con un cédigo de ética. En el eje sobre
comunidad local se promueven acciones voluntarios en algunos sanatorios para beneficio
social. En el medio ambiente, todos tienen un compromiso utilizando los servicios de
ecotermo y basura comdn. Algunos sanatorios tienen alianzas con el hospital nacional para

beneficiar a pacientes referidos.

2. Se estableci6 que los valores y transparencia que comparten los sanatorios son:
compromiso, calidad profesional, atencion personalizada, respeto y puntualidad,
responsabilidad, amabilidad, calidad y calidez, sinceridad con los pacientes. Asi como un
firme cumplimiento con la ley laboral, valores morales en la atencion médica, servicio
eficiente con ética y honestidad. También se cuenta con un codigo de ética para prestar un
servicio con responsabilidad social empresarial por el secreto profesional que se maneja, la
terapéutica para la curacion o alivio de los pacientes. Estos valores que se comparten tienen
como objetivo brindar un buen servicio a los pacientes y buena convivencia entre los

colaboradores.

3. Existen varias debilidades en el equipo médico y las condiciones laborales que los sanatorios
le brindan a los colaboradores para desempefiarse con seguridad y de forma adecuada.
Algunos colaboradores hicieron énfasis en el mejoramiento de la infraestructura del
sanatorio, el equipo de higiene y seguridad para prevencion de riesgos laborales, las
remuneraciones que deben ser justas, y debe de haber igualdad de oportunidades para el
desarrollo profesional, asi como beneficios médicos para los familiares. Por lo que se
concluye que los colaboradores no estan satisfechos con los aspectos mencionados. En
relacion a las capacitaciones todos los directores comentaron que si capacitan a los
colaboradores para brindar un excelente servicio médico y para servir con valores. También la
mayoria de colaboradores comentaron que si los capacitan sobre responsabilidad social

empresarial aunque algunos comentaron verbalmente éstas no han sido grupales sino en el
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puesto de trabajo. Por la explicacion de las preguntas sobre RSE hechas en las entrevistas se
deduce que las capacitaciones recibidas no han sido directamente sobre RSE sino de algunos

ejes como: servicio al cliente, medio ambiente, ética y valores.

. La estrategia que se aplica con respecto a la negociacion con los proveedores que puedan
proporcionar beneficio a los pacientes segun los directores y colaboradores de los sanatorios,
es la compra por mayoreo de acuerdo a los medicamentos mas necesarios por la temporada
o fenébmeno que se esté dando. Adquieren medicamentos de calidad con casas farmacéuticos
de renombre, para la mejora inmediata del paciente. Estas estrategias combinadas tienen

como objetivo beneficiar a los pacientes con precio y calidad de los medicamentos.

. Se concluye que el nimero de pacientes satisfechos es bajo porque sélo un poco mas de la
mitad lo calificaron positivamente con opiniones de excelente, muy bueno y bueno. Los
pacientes que si estan satisfechos con el servicio mencionaron los de consultas, emergencias,
hospitalizacion, cirugias; por la buena atencion recibida. Algunos no estés satisfechos porque
el tiempo de espera es largo y por los precios de los servicios. Un poco menos de la mitad de
pacientes opinaron también que falta equipo médico en los sanatorios, y algunos indicaron
que éste es obsoleto y para prestar un buen servicio deben de tener especialistas en distintas

areas.

. Se concluye que 3 de 5 sanatorios promueven acciones voluntarias para la comunidad
malacateca. Los colaboradores comentaron que realizan jornadas médicas en aldeas o
iglesias cada cierto tiempo. También se realiza en el Sanatorio Ramos una colaboracion con
el hospital nacional con férmulas de lactancia maternizada. Los sanatorios que realizan

acciones voluntarias son: Los Angeles, Ramos y Esquipulas.

. En conclusién todos los sanatorios cumplen con las obligaciones legales, relacionadas con el
medio ambiente, utilizando los servicios de ecotermo y basura comun. Por la licencia sanitaria
gue manejan  desechan eficientemente los materiales utilizados como: jeringas, agujas,

frascos de medicamentos, bolsas de medicamentos, a través de la clasificacion de la basura.
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por lo que se observd que no tienen un compromiso directo con el medio ambiente debido a

que no realizan ninguna actividad o apoyo para la practica de este eje.

. Se concluye que los sanatorios privados le dan importancia a las alianzas con entidades
estatales nacionales para contribuir en la responsabilidad social empresarial. Segun los
administradores la mayoria realiza alianzas con el Hospital Nacional de Malacatdn San
Marcos, porque se dan precios especiales a personas referidas del mismo, se exoneran precios
de estudios y se da medicamento gratis a pacientes de bajos recursos, tomando en cuenta que
es un compromiso de la institucidn servir a los mas necesitados. Los sanatorios que realizan la

alianza con el Hospital Nacional son: El Sanatorio Esquipulas, Los Angelesy Ramos.
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VIlI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los sanatorios privados de la ciudad de Malacatan San Marcos interesarse e
informarse sobre el tema de Responsabilidad Social Empresarial y sus beneficios a través de
diferentes medios de comunicacion: revistas, articulos de internet, foros entre otros, para
aplicarlo en los sanatorios, y tener el compromiso consciente y congruente de cumplir
integralmente con la finalidad y mision de los sanatorios, tanto en lo interno como en lo
externo, considerando las expectativas econdmicas, sociales y ambientales de todos sus
participantes, demostrando respeto por la gente, los valores éticos, la comunidad y el medio

ambiente, contribuyendo asi a la construccion del bien comin en la ciudad de Malacatan.

2. Es importante que los valores se tengan a la vista y se den a conocer entre los colaboradores:
Médicos, enfermeros, secretarias, conserjes y seguridad para que se comparta en el personal
de todo el sanatorio. Puede tenerse en la pared, enviarse boletines, y declararlos en las
reuniones. También es importante tener un control de la aplicacion del cédigo de ética con
que ya cuentan los sanatorios a través de un monitoreo periddico con una ficha de observacion
del comportamiento y compromiso de los colaboradores con su puesto de trabajo. El
incumplimiento de los valores y Codigo de Etica esté sujeto a penalidades y sanciones que

van desde una comunicacion verbal o escrito, hasta la pérdida de la relacion laboral.

3. Se debe dar a conocer la importancia del tema de Responsabilidad Social Empresarial para los
sanatorios con un plan de capacitacion dirigido a los colaboradores con el objetivo que se
lleve a la préactica y se tome en cuenta el beneficio de aplicarlo en cada uno de los ejes:
Valores y transparencia, actores internos (colaboradores), proveedores, clientes externos
(pacientes), comunidad local, medio ambiente, relacion local o estatal. Todo ello para dar un
servicio de calidad y satisfacer mejor a los pacientes de los sanatorios y dejar claro qué es
Responsabilidad Social Empresarial entre los colaboradores. También es importante conocer
las insatisfacciones de los colaboradores y motivarlos con remuneraciones justas, igualdad de
oportunidades de desarrollo profesional, y brindarles los instrumentos, insumos y equipo

necesario para que su desemperio sea eficiente y eficaz.
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. Es importante seleccionar a las casas farmacéuticas Yy distribuidores de equipo médico
evaluando aspectos como: calidad, precios, tiempos de entrega, que cumplan con la ley y de
preferencia que manejen algunos criterios de Responsabilidad social empresarial, de manera
que se trabaje con los mejores proveedores disponibles en Guatemala para tratar a los
pacientes de los sanatorios con medicamentos y equipo de calidad y mejorar la satisfaccion de

los mismos.

. Se deben de tomar en cuenta las quejas, reclamos, sugerencias e insatisfacciones de los
pacientes teniendo un sistema de retroalimentacion para conocerlas. Se puede hacer a través
de un buzén de sugerencia o cuestionario de medicién de la satisfaccion del servicio al cliente
para pasarlas de forma periodica. Con los resultados de estas herramientas se deben de tomar

decisiones oportunas para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes.

. Se recomienda a los sanatorios privados de la ciudad contribuir al desarrollo econémico y
bienestar de la comunidad malacateca con jornadas de vacunacion dando vacunas a un precio
favorable para personas de escasos recursos, Jornadas de examenes médicos como: jornadas
de glucosa, jornada de prevencion y exadmenes de chincungunya y dengue, examenes de la
presion, priorizando las necesidades identificadas en la poblacion de Malacatan. También se
debe motivar a los médicos y enfermeros al servicio voluntario en desastres naturales para

beneficio de los damnificados como apoyo del Sanatorio a la comunidad.

. Se debe de fomentar en los sanatorios el apoyo a los proyectos ambientales externos como:
charlas educativas en las escuelas y colegios sobre proteccion del medio ambiente, higiene
personal y cuidados de la salud.

. Se deben de realizar alianzas con entidades estatales como: Hospital Nacional de Malacatan,
centros de salud, o Cernim para dar precios especiales a pacientes referidos en consulta,
examenes y hospitalizacion en casos especiales donde el Hospital o los centros de salud no
puedan atender al paciente. También es importante fomentar campafias de apoyo en los
sanatorios para recolectar medicina y suministros por la escases que presenta actualmente el

Hospital Nacional de Malacatan y centro de salud.
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IX. ANEXOS

Anexo 1. Propuesta: Plan de capacitacion sobre préacticas de responsabilidad social
empresarial para los gerentes y colaboradores de los sanatorios privados de Malacatan

San Marcos

a) Introduccion:

La R