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1. Introduccion

La motivacion por el conocimiento recibido en la maestria en Administracion sobre la
realidad de la Responsabilidad Social Empresarial, su dinamica, dimensiones y exigencias, fue
el motor que generé la iniciativa de disefiar un modelo que funcionara en la Clinica La Milagrosa
S.A. Es asi como surge el interés de realizar el trabajo de grado como consultoria en esta area
del conocimiento.

Al investigar sobre el tema de Responsabilidad Social Empresarial (en adelante RSE por
sus siglas en espafiol), y al verificar las condiciones de la empresa, se encontraron muchos
factores que impulsaron a emprender con gran entusiasmo la consultoria; entre ellas, la alta
direccion muy motivada por ver cristalizadas las ideas presentadas, la realizacion de actividades
aisladas en cada una de las dimensiones de RSE que auguraban un buen inicio del modelo, y
un grupo de colaboradores vinculados desde esta etapa, con gran compromiso y responsabilidad
para desarrollarlo al interior de la organizacion.

Luego de revisar un conjunto de textos y teorias sobre RSE, se encontr6 afinidad con el
articulo “Estrategia y Sociedad” escrito por Michael Porter y Mark Kramer (2006), en la que se
muestra con claridad el prop@sito de alinear las estrategias de RSE a la estrategia organizacional,
se acomparfié con la guia practica modelo Universidad Externado de Colombia que presenta una
metodologia util y sencilla para su implementacién; asi como, de los lineamientos que la Guia
Técnica Colombiana GTC ISO 26000:2019 establece para esta materia, teniendo en cuenta que
la institucion prestadora de servicios de salud, se encuentra certificada en sistemas integrados
de gestion (calidad, seguridad y salud en el trabajo y ambiente), lo cual facilitara su aplicacion.

La primera actividad desarrollada fue realizacion de un diagnostico a través de un
ejercicio de autoevaluacion, mediante el cuestionario de sostenibilidad establecido por
ConTREEbute e INCONTEC, a fin de evaluar la implementacion de préacticas enfocadas a la

responsabilidad social y a la sostenibilidad en las organizaciones bajo las dimensiones:
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ambiental, social y econdémica. También se utilizé este instrumento para identificar las
necesidades y expectativas en cuanto a RSE de los grupos de interés.

Los resultados anteriores permitieron realizar los ajustes requeridos en la plataforma
estratégica, definir acciones para cerrar las brechas encontradas, establecer los mecanismos de
implementacion, adecuacién o mantenimiento de las mismas y por ultimo, no de menor
importancia, cerrar el ciclo con evaluacion y seguimiento, definiendo indicadores y los
mecanismos para la comunicacién de resultados.

Este ejercicio permiti6 construir a partir de unas bases teoricas, referenciacion
documental y actividades realizadas en Clinica la Milagrosa S.A, generandose un documento
gue consta de 8 capitulos, bajo un tipo de investigacién cualitativa y cuantitativa, cuyos datos
fueron tomados de fuente primaria para generar la informacién contenida en él.

Se espera que la implementacion de este modelo de Responsabilidad Social Empresarial
genere impacto en los stakeholders y sobre todo que sea un valioso aporte que permanezca en
el tiempo y se convierta en un referente para demostrar que “La filantropia no resuelve los
problemas de una sociedad, sino los negocios, que son la fuente de la prosperidad, pero hay que

redefinirlos" (Porter, como se cit6 en Telefénica, 2020).
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2. Justificacion
La Gerencia de la Clinica la Milagrosa S.A., ha anhelado establecer un programa de
Responsabilidad Social Empresarial, pero analizando las actividades realizadas en los ultimos
tres afos, se ha concluido que la empresa se ha limitado a realizar acciones aisladas de
filantropia que se encuentran lejos de constituirse en un modelo estructurado.
Figura 1

Andlisis espina de pescado Clinica la Milagrosa S.A.

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Medio ambiente ’ Método Mano de obra
No existe No se identifica una No existe formacion
cultura de poblacion objeto del per§onal para la
RSE ejecucion de la RSE
No existe  un
proceso No se observa la
estandarizado de RSE como
RSE ventaja
competitiva No exizte
un modelo
de gestion
de RSE
No se cuenta
con No eX,iSte un No se ha
convenios diagnostico considerado
para la medible No se evalia el un
ejecucion de impacto de las presupuesto
la RSE actividades para la RSE
filantropicas

Materia prima @, Moneda

Nota. La figura muestra el resultado del andlisis de causa raiz mediante el diagrama de espina

de pescado, el cual nos presenta como enfoque central “no existe un modelo de gestién en RSE”.

Fuente: Diagrama espina de pescado.

Por lo anterior, se realiz6 un analisis de causas, mediante la herramienta denominada
espina de pescado, identificando las diferentes fuentes que han contribuido a generar este

resultado, las cuales se describen a continuacion.
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Método
¢ No se observa la RSE como ventaja competitiva. El anélisis DOFA de los ultimos tres
afios, no ha considerado que tener un modelo de RSE, sea una ventaja competitiva, de
tal forma que no se tiene como enunciado en la plataforma estratégica de los periodos
analizados.
e Asumir acciones de filantropia como RSE. Existia desconocimiento con respecto a la
estructura formal que debe llevar un programa y se enumeraban acciones filantropicas
como parte de RSE.
¢ RSE no es tenido en cuenta como factor que permite incrementar participacion en el
mercado. Solo se tienen en cuenta factores como portafolio de servicios, satisfaccion de
usuarios, adecuada ubicacion, recordacion.
e NoO existe un area encargada de RSE. Las actividades filantrépicas aisladas son
lideradas generalmente por gerente y jefe de mercadeo y comunicaciones.
¢ No se generan informes sobre RSE dentro de la compafiia.
¢ No se identifica una poblacién objeto.
¢ No existe un proceso estandarizado de RSE.
Mano de obra:
o Falta de conocimiento sobre la RSE y sus efectos positivos en la rentabilidad y
sostenibilidad de la empresa.
¢ No existe formacion del personal para la ejecucion de la RSE. Las personas que
realizan las actividades aisladas apuntandole a acciones de RSE no han sido formadas
para tal fin, por tanto, no tienen el fundamento teérico de la implementaciéon del mismo.
Moneda:
¢ No se ha considerado un presupuesto para la RSE. El recurso econémico para las

actividades realizadas es utilizado en la medida que se presentan las necesidades.
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Medicién:

¢ No se evalla el impacto de las actividades filantrépicas. No existen indicadores y/o

herramientas de medicion de impacto de las actividades.

¢ No existe un diagnostico medible. Se adolece de un diagnéstico alineado a un objeto

de estudio y de implementacion de una RSE.
Materia prima:

¢ No se cuenta con convenios para la ejecucion de la RSE.

Teniendo en cuenta este analisis concluimos que no existe un modelo de gestion de RSE,
por lo que se propone disefiarlo y que sea liderado por la Alta Direccién con el apoyo de un grupo
de lideres de la empresa que se comprometan con su implementacién y desarrollo.

Como base para realizar el trabajo, se utilizara la Guia Técnica Colombiana GTC-ISO
26000:2019, la cual tiene aplicacién en cualquier tipo de organizacion, tanto del sector publico
como privado. Con el disefio del modelo se busca que éste sea implementado y se convierta en
una estrategia de sostenibilidad que genere grandes beneficios y logros como los enunciados a
continuacion:

¢ Contribuir a que la clinica sea mas competitiva a nivel social.

e Mejorar su reputacion e imagen.

e Favorecer la relacion con sus trabajadores y demas grupos de interés.

e Atraer nuevos clientes.

e Mejorar la motivacion, compromiso y productividad de los empleados.

o Mejorar el clima organizacional.

e Mejorar la comunicacion interna y externa.

e Mejorar los resultados financieros de la compaiiia.

e Mejorar la relacion de la clinica con su entorno.
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Consideramos de gran valia conformar un grupo interdisciplinario que sera el encargado
de apoyar el logro de este objetivo. Asi nacié el Grupo RSE de Clinica la Milagrosa, conformado
por las estudiantes que presentan este trabajo en compafia de Karen Fontalvo (Lider del Area
de Mercadeo y Contratacion), Digna Arguello (Lider del Area de Desarrollo y Mejoramiento) y
Lizeth Hernandez (Lider del Area de Gestibn Humana). Con gran alegria y deseos de hacer
realidad esta iniciativa, el equipo ha trabajado en la recoleccién de la informacion y disefio de los

instrumentos requeridos para llevar a cabo este proyecto.
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3.  Anadlisis de interesados

Dentro de la implementacién de un modelo de RSE la gestion de los grupos de interés o
steakholders juegan un papel fundamental, teniendo en cuenta que de forma lineal la GTC-ISO
26000:2019 establece directrices para promover una gestion empresarial responsable con cada
parte interesada; sin embargo, hay que distinguir entre la gestion y el involucramiento de los
grupos de interés. Este ultimo implica un compromiso mutuo para resolver planes establecidos
por la empresa.

3.1. Interesados clave

Son interesados clave, las personas que conforman el equipo del proyecto, teniendo en
cuenta que este trabajo es realizado por un miembro principal de la junta directiva, la gerente de
la institucion con la participacion de tres lideres comprometidos en la implementacién del mismo.
De igual forma priorizamos los grupos de interés a fin de determinar las actividades que se
requieran para satisfacer sus necesidades y expectativas en cuanto a RSE.

La tabla presentada a continuaciéon contiene cargos y nombres de las personas que se
consideran interesados clave por su decidida y activa participacion en el proyecto, a quienes
denominamos Grupo RSE de Clinica la Milagrosa S.A:

Tabla 1

Grupo RSE de Clinica la Milagrosa S.A.

Cargo Nombre
Junta Directiva (1 miembro de Junta) Martha Rueda Bustos
Gerente Luz del Carmen Ospino Cafias
Jefe de Gestion Humana Lizeth Hernandez
Jefe de Mercadeo y Comunicaciones Karen Fontalvo

Jefe de Desarrollo y Mejoramiento Digna Arguello
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Teniendo en cuenta la influencia de los posibles grupos de interés que puedan afectar,
verse afectada o percibirse afectadas por la empresa, bajo el sistema integrado de gestion, se
identificaron las siguientes partes interesadas o0 grupos de interés, los cuales mostramos en la
siguiente tabla:

Tabla 2

Grupos de interés

STAKEHOLDERS

USUARIO Y CUIDADOR
COLABORADOR

GOBIERNO

CLIENTE CONTRATANTE
PROVEEDOR/CONTRATISTA
ACCIONISTA

COMUNIDAD

3.2. Identificacion de las expectativas de los interesados.

Para los interesados que participaron directamente del proyecto, se identificaron las
siguientes expectativas, las cuales son presentadas en la siguiente tabla:
Tabla 3

Expectativas de interesados que participaron directamente en el proyecto

Involucrados Expectativas

Junta Directiva (1 Modelo que garantice un sistema de gobernanza, que permita

miembro de Junta) poner en practica los siete (7) principios de Responsabilidad Social.

Modelo integral que propenda por el respeto y la proteccion de los

Gerente C . : .
derechos humanos en la institucidon y su area de influencia.

) Modelo que incluya practicas laborales socialmente responsables,
Jefe de Gestion S _ -
como elemento fundamental para la justicia social, la estabilidad y
Humana
la paz.
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Promover una competencia justa y el respeto de los derechos de

propiedad, derivados de una operacidon honesta, equitativa e
Jefe de Mercadeo
o integra.
y Comunicaciones _ . . _
Promover informacion justa, transparente y util de marketing y

procesos de contratacion.

Jefe de Desarrollo  Modelo que se integre con el modelo de gestion institucional y

y Mejoramiento enriquezca el mejoramiento.

~ Fomento de los valores democraticos y civicos en las relaciones
Jefe de Trabajo _ o
Social con las comunidades en las que opera la Institucion, en procura de
ocia
aumentar el bien publico y ayudar a fortalecer la sociedad civil.

Para los interesados que hacen parte de los grupos de interés se identificaron las
siguientes expectativas:
Tabla 4

Expectativas de las partes interesadas

Parte interesada Expectativas

Aumento de valor de la empresa
Posicionamiento de imagen (marca y reputacion)
Accionista Sostenibilidad financiera

Maximizar el retorno de la inversion

Estructura financiera sélida

Experiencias exitosas en el ciclo de atencion

Cumplimiento de promesa de valor

w NP 0D R

Usuario/cuidador Deteccidn temprana y tratamiento oportuno y

adecuado de su enfermedad

B

Informacion clara y precisa

Crecimiento personal y profesional
2. Participacion activa en los procesos para el
desarrollo de la organizacion.
Colaborador o )
Acompafiamiento y bienestar.
4. Desarrollo de las labores en condiciones dignas y

equitativas
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5. Sana convivencia.

Relacion calidad — precio
Relaciones contractuales a largo plazo

, Alianzas estratégicas
Cliente contratante

A w0 N PF

Mejora continua en la prestacion de los servicios
contratados

Facturacion objetiva

Gobierno Informacion trazable, confiable y oportuna

_ Relaciones a largo plazo
Proveedor / Contratista _ o
Alianzas estratégicas

BN RO

_ Garantizar un ambiente limpio que no cause
Comunidad _
malestar social.

Teniendo en cuenta las expectativas identificadas se propone un modelo de gestion,
sostenible a largo plazo, que establezca una interrelacion entre los stakeholders y el valor

operacional, econémico, social y ambiental de la Clinica la Milagrosa S.A.
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4. Objetivos

4.1 General

Disefiar un modelo de Responsabilidad Social Empresarial en Clinica la Milagrosa S.A.
4.2 Especificos

e Conocer la situacion actual de la empresa frente a la RSE.

¢ Identificar los grupos de interés de la Clinica, con respecto a RSE, junto con sus

necesidades, expectativas y percepcion.

e Disefiar e implementar un plan de accion para el cumplimiento de cada una de las

dimensiones de la RSE dentro de Clinica la Milagrosa S.A.

e Establecer los mecanismos de evaluacion y seguimiento del modelo.

e Definir los mecanismos de comunicaciéon de resultados en RSE.
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5. Contexto de la organizacion
5.1 Historia

CLINICA LA MILAGROSA S.A., Institucion Prestadora de Servicios de Salud, fue creada
en 1988, el dia 27 de Noviembre, fecha en la que la ciudad de Santa Marta celebra el dia de la
virgen de la Medalla Milagrosa. Inicid la prestacion de servicios a la comunidad el 10 de enero
de 1989. En el 1992 se aunaron esfuerzos con la Organizacion Clinica General del Norte S.A.,
dandole mayor fortaleza y proyeccion.

La alta direccién de la clinica convencida que un sistema de gestion por procesos genera
eficiencia, trayendo beneficios a todos los grupos de interés, ha desarrollado la organizacion
administrativa y asistencial a través de un conjunto de métodos y procedimientos para el
desarrollo de su objeto social.

Al pasar los afios, decide certificarse. Es asi como en el afio 2012 recibe por primera vez
el certificado de Gestion de la Calidad otorgado por el Instituto Colombiano de Normas Tecnicas
y Certificacion ICONTEC con version 1ISO 9001:2008 aplicable para las siguientes actividades:
prestacion de servicios de salud de mediana y alta complejidad en los servicios de unidad critica
adulto, neonatal, pediatrica, hospitalizacién, imagenologia y admision- traslado- egreso de
pacientes en la ciudad de Santa Marta. Muy satisfechos por el impacto que este logro generé, en
la visita de seguimiento del siguiente afio, realiz6 ampliacién del alcance a los servicios de
urgencias y servicio farmacedutico.

Este logro, incentivé a continuar en la basqueda de la mejora del sistema y es asi como
en el afio 2013, se obtiene el certificado en Buenas Practicas de Elaboracion, otorgado por el
Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos INVIMA. Esta certificacion fue
renovada, por cinco afos, en marzo de 2019, actualmente vigente. En el afio 2014 recibe el
reconocimiento de fidelidad tambien otorgado por ICONTEC donde se resalta la permanencia y
confianza con el ente certificador. En el afio 2015 recibe la recertificacion en Sistema de Gestion

de la Calidad con el cambio de versién de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015.
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Maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos, para cumplir con las expectativas de
los grupos de interés, ha sido un objetivo permanente por ello y basados en los excelentes
resultados obtenido con el Sistema de Gestion de Calidad, trabajaron arduamente en equipo y
se certificaron en Sistemas Integrados de Gestidn (calidad, ambiente y seguridad y salud en el
trabajo) en julio de 2019, siendo la unica institucion prestadora de servicios de salud en el
departamento del Magdalena certificada en los tres sistemas y la tercera en la region caribe.

5.2 Filosofia organizacional
Mision.

Somos una institucion certificada en sistemas integrados de gestion que brinda servicios
de salud de medianay alta complejidad comprometidos con el bienestar de los usuarios mediante
una atencion segura y humanizada, promoviendo el desarrollo cientifico y educativo.

Vision.

Ser en el 2025 una IPS lider en atencién integral, caracterizada por el fortalecimiento de
los pilares de humanizacion, seguridad del paciente, gestion del riesgo y de la tecnologia.
Politica institucional.

Clinica la Milagrosa S.A se compromete a establecer, implementar y mejorar
continuamente los procesos para satisfacer las necesidades y expectativas de sus partes
interesadas y dar cumplimiento a los requisitos legales y del sistema integrado de gestion,
asegurando:

e La prestacion de servicio de salud con seguridad y humanizacion.

e Las competencias apropiadas de sus colaboradores, basados en la educacion,

formacion y experiencia.

o El adecuado clima laboral, condiciones de trabajo seguras y saludables para la

prevencion de lesiones y deterioro de la salud relacionada con el trabajo independiente

de su forma de contratacion y vinculacion, la consulta y participacion de los

colaboradores.
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e Las acciones que protejan el medio ambiente, incluida la prevencion de la

contaminacion y el uso sostenible de los recursos.

e La gestidén y administracion de los peligros, riesgos y oportunidades.

o La sostenibilidad financiera generando valor para los accionistas.

Esta politica sera revisada anualmente o cuando las condiciones lo ameriten, por la
gerencia con la participacion del equipo directivo y personas claves; asi mismo, es comunicada
y entendida por todos los colaboradores.

Objetivos estratégicos

e Brindar una atencion segura y humanizada.

e Garantizar la eficiencia de los procesos asistenciales y administrativos.

¢ Mantener el sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo.

e Fortalecer el sistema de gestién del riesgo.

e Garantizar los mecanismos de participacién y consulta de los colaboradores y

gestionar sus resultados.

¢ Desarrollar una gestién ambiental, controlando los impactos inherentes a la prestacion

del servicio.

o Fortalecer las competencias y el bienestar laboral del talento humano.

e Cumplir los requisitos legales y reglamentarios aplicables a la institucién.

Principios

Equidad, ética, respeto, responsabilidad, conciencia ambiental, honestidad y solidaridad
Valores

Comunicacién, compromiso, calidad en el servicio, humanizacion de servicio, humildad y

trabajo en equipo.
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5.3 Cultura organizacional

Clinica la Milagrosa S.A. queriendo lograr un sello institucional, considerado como
“Cultura organizacional” que se perciba como el ADN de la empresa inicia un proyecto de cara
a la misma, con el objetivo de potencializar una transformacién cultural, desde la gestion del
riesgo para todas las partes interesadas, a través de la implementacion de estrategias que
permitan el bienestar de los colaboradores, la fidelizacién de las demas partes interesadas,
competitividad, sostenibilidad y liderazgo en el sector. El proyecto se inicia con un
autodiagnéstico, mediante la aplicacién de una encuesta a un grupo de colaboradores, para
identificar lo que piensan de la institucion, en las dimensiones que se muestran graficamente en
la Figura 2, liderazgo y compromiso, seguridad y salud, comunicaciones, bienestar, servicio y
humanizacion:
Figura 2

Dimensiones evaluadas en colaboradores Clinica la Milagrosa S.A.

oY 0o
s
K 25
.

Nota: La figura muestra las dimensiones evaluadas en la encuesta aplicada.

Por otra parte, cada dos afos, se realiza encuesta de clima laboral, la cual nos permite
identificar que variables se requieren intervenir para mejorarlas. A fin de garantizar la intervencion
y mejora requerida en este aspecto desarrollamos un proyecto denominado “mejorando al 5%”,

mediante el cual se realizan acciones encaminadas a mejorar las competencias y aspectos



30

necesarios para que generen motivacion en los colaboradores e impacten en el resultado de la
medicion de clima laboral.

Los proyectos derivados de la estrategia institucional y de la planificacién del sistema
integrado de gestion plantean nuevos retos para la empresa dentro de las practicas laborales.
En Clinica la Milagrosa la gestion del recurso humano parte desde la planeacién estratégica
donde se considera al personal con las competencias necesarias para el desempefio de las
actividades, que permitan el cumplimiento exitoso de los objetivos institucionales, alineados con
la sostenibilidad del negocio.

Los resultados y el seguimiento de la gestion del recurso humano van enfocados a retener
un recurso humano integralmente formado: cumplimiento del plan de capacitacion, cumplimiento
del cronograma y del programa de bienestar laboral, medicion y seguimiento a la salud mental,
medicién de clima laboral y evaluacion de desempefio

Dentro del sistema de gestion integral se cuenta con programas para fomentar la toma
de conciencia desde al &mbito ambiental, de la seguridad y salud en el trabajo y de la calidad:

1. Programa de gestion integral de ambiente fisico
2. Programa de ahorro y uso eficiente de energia
3. Programa de prevencién de caida de trabajadores
4. Programa de ordeny aseo
5. Programa de control de emisién atmosférica y ruido
6. Programa de prevencion del consumo de sustancias psicoactivas
7. Programa de estilo de vida saludable
5.4 Recursos fisicos

Clinica la Milagrosa S.A. en su &rea de recursos fisicos se compone de una infraestructura
amplia y moderna que integra diferentes servicios organizados de la siguiente manera:

En el &rea arquitectdénica cuenta con 10.290 metros cuadrados de construccion,

distribuidos en un edificio de 6 niveles, con los servicios y nimero de camas habilitadas en el
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Registro Especial de Prestadores de Servicios de Salud (REPS), tal como se describen en la

siguiente tabla:
Tabla b

Servicios habilitados en IPS Clinica la Milagrosa S.A.

SERVICIOS HABILITADOS CANTIDAD DE
SERVICIOS

Camas Pediatricas 12
Camas adultos 83
Camas Obstetricia 20
Camas Cuidado Intermedio Neonatal 4
Camas Cuidado Intensivo Neonatal 5
Camas Cuidado Intermedio Pediatrico 1
Camas Cuidado Intensivo Pediatrico 1
Camas Cuidado Intermedio Adulto (4 REPS y 8 por 12
autorizacion transitoria)

Camas Cuidado Intensivo Adulto (11 REPS y 16 por .
autorizacion transitoria)

Camas Cuidado Basico Neonatal 4
Sala de Quir6fano 3
Sala de Parto 1
Sala de Quimioterapia (4 sillas) 1
Sala de Endoscopia 1
Ambulancia Medicalizada 1
Servicio de Urgencia 1
Camas Sala de reanimacion 3
Camas Sala de Observacion 32
Consultorios Consulta Externa 3
Sala de Hemodinamia 1
Laboratorio Clinico 1
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Sala de Tomografia
Sala de Rx

Sala de Ecografia

S

Centro Transfusional

Nota: Datos tomados del Registro Especial de Prestadores de Servicios de Salud (REPS) de

Clinica la Milagrosa S.A. (2020).

Para un total de 169 camas, de las cuales 30 corresponden originalmente a unidades de
cuidados intensivos y 139 a hospitalizacion general. Actualmente existen 24 camas adicionales
de unidad de cuidados intensivos adultos por autorizacion transitoria, como respuesta de la
entidad a la emergencia generada por la pandemia del SARS-CoV-2 con el apoyo del Ministerio

de Salud y el Gobierno local.


https://es.search.yahoo.com/search;_ylt=AwrE182CeGpf0W4AS0tU04lQ;_ylu=Y29sbwNiZjEEcG9zAzEEdnRpZAMEc2VjA3Nj?p=SARS-CoV-2&type=E210ES91215G0&ei=UTF-8&fr=mcafee
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6. Fundamentacion tetrica

6.1. Definicion

Cuando pensamos en Responsabilidad Social Empresatrial, imaginamos la integracion de
varias aristas que actian como pilares de una estrategia gerencial, alineada a la estrategia de la
organizacion, que persigue un beneficio para todas las partes interesadas y se convierte en un
factor diferenciador en las organizaciones generando una ventaja competitiva.

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC, 2019), en la Guia
Técnica Colombiana GTC-1SO 26000:2019, en el capitulo 2, numeral 2.18, define:

(...) la responsabilidad de una organizacién ante los impactos que sus decisiones y

actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, mediante un comportamiento

ético y transparente que: contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el

bienestar de la sociedad; tome en consideracion las expectativas de sus partes

interesadas; cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa

internacional de comportamiento; y esté integrada en toda la organizacion y se lleve a la

practica en sus relaciones. (p. 18)
6.2. Historiay evolucion de la RSE.
6.2.1. En el mundo

La RSE, actualmente ocupa una posicion estratégica en los mercados, porque a través
de los afios el tema se ha robustecido con diversos conceptos, metodologias, estrategias y
elementos que la han convertido en una fuerte herramienta con la que la organizacién puede
apalancar sus objetivos estratégicos; aunque en sus inicios, sélo fue observada por su caracter
de filantropia y de acuerdo a la posibilidad que las empresas u organizaciones tuviesen la
oportunidad de dar, de aportar beneficios a otros, sin tener en cuenta que podia generar grandes
logros internos.

Octavio Cardona (2017) destaca la creacion de la Organizacion Internacional del Trabajo

(OIT), en 1919 “como la primera agrupacion que surgié con el propdésito de mejorar las
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condiciones laborales y los asuntos relacionados con el trabajo de forma puntual” (pérr. 4),
destacando los momentos histéricos en la evolucion de la RSE asi:

1919: Organizacion Mundial del Trabajo (OIT)

1945: Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)

1948: Declaracion de los derechos humanos

1961: Amnistia Internacional

1971: Green Peace

1993: Transparencia Internacional

2000: Cumbre del Milenio y Metas del Milenio

2005: Implementacién del protocolo de Kioto

La creacién de la OIT fue impulsada por consideraciones sobre seguridad, humanitarias,
politicas y econdmicas. El preambulo de la constitucion de la OIT se basa en fuertes pilares de
humanidad y justicia, buscando asegurar la paz permanente en el mundo.

Las Naciones Unidas se crearon el 24 de octubre de 1945, en San Francisco, California,
Estados Unidos, con el objeto de mantener la seguridad y la paz internacional, buscando
fomentar entre las naciones relaciones de amistad, realizar y fomentar la cooperacion
internacional en la solucién de problemas internacionales de caracter econdmico, social, cultural
o humanitario, y en el desarrollo y estimulo del respeto a los derechos humanos y a las libertades
fundamentales, servir de centro que armonice los esfuerzos de las naciones por alcanzar estos
propositos comunes, solucionar problemas de caracter politico, econémico y social, promover el
respeto de los derechos humanos y las libertades fundamentales (ONU, 2020).

La Declaracién Universal de los Derechos Humanos es un documento que marca un hito
en la historia de los derechos humanos. Elaborada por representantes de todas las regiones del
mundo con diferentes antecedentes juridicos y culturales, la Declaracion fue proclamada por la
Asamblea General de las Naciones Unidas en Paris, el 10 de diciembre de 1948 en su Resolucion

217 A (lll), como un ideal comun para todos los pueblos y naciones. La Declaracion establece,


https://undocs.org/es/A/RES/217(III)
https://undocs.org/es/A/RES/217(III)
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por primera vez, los derechos humanos fundamentales que deben protegerse en el mundo entero
(Oraa 'y Gémez Isa, 2002).

Amnistia internacional, nace como un movimiento global que trabaja para que las
personas puedan disfrutar de sus derechos humanos, se toman la injusticia como algo personal,
considerados independientes de ideologias politicas, econdémicas o religiosas, dispuestos a
combatir los abusos contra los derechos humanos en todo el mundo.

Greenpeace es una organizacion ecologista internacional que se autodefine como
independiente econdmica y politicamente, fundada en 1971 en Vancouver, Canada, por
activistas antinucleares y objetores de conciencia estadounidenses opuestos a la Guerra de
Vietnam. Greenpeace defiende en sus estatutos la accién directa y la resistencia pacifica contra
todo tipo de acciones que puedan deteriorar el medio ambiente, los recursos naturales y los
derechos humanos. Segun la organizacion, el objetivo es: “Trabajar para defender el medio
ambiente, promover la paz y estimular a las personas para que cambien actitudes y
comportamientos que ponen en riesgo a la naturaleza.” (Greenpeace Colombia, 2020, parr. 2).

Transparencia Internacional es una organizacién no gubernamental que actiia como un
movimiento global que tiene presencia en mas de 100 paises buscando poner fin a la injusticia
de la corrupcién. Fue creada en 1993 centran sus esfuerzos en los problemas que tienen el
mayor impacto en la vida de las personas, anualmente publican el indice de percepcion de
corrupcion. Realizan promocion permanente a través de diferentes medios, haciendo campafias
e investigacion, trabajando para exponer los sistemas y redes que permiten que la corrupcion
prospere, exigiendo mayor transparencia e integridad en todos los sistemas, principalmente de
orden publico. Buscan como principal objetivo detener la corrupcién a nivel mundial, promoviendo
la transparencia, la responsabilidad y la integridad en todos los niveles y en todos los sectores
de la sociedad.

En septiembre de 2000, sobre la base de una década de conferencias y cumbres de

las Naciones Unidas sin precedentes, los lideres del mundo se reunieron en la sede en Nueva
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York para adoptar la Declaracion del Milenio de las Naciones Unidas, nacen los ocho
objetivos del milenio:

1. Erradicar la pobreza extrema y el hambre

2. Lograr la ensefianza primaria universal

3. Promover la igualdad de género y la autonomia de la mujer
4. Reducir la mortalidad infantil

5. Mejorar la salud materna

6. Combatir VIH/SIDA, paludismo y otras enfermedades

7. Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente

8. Fomentar una asociacién mundial para el desarrollo

El Protocolo de Kioto (PK), fue aprobado el 11 de diciembre de 1997, en Kioto, Japon.
Logré6 comprometer a los paises industrializados a estabilizar las emisiones de gases de
efecto invernadero. Establece metas vinculantes de reduccion de las emisiones para 37
paises industrializados y la Unién Europea, reconociendo que son los principales
responsables de los elevados niveles de emisiones de Gases Efecto Invernadero (GEI) que
hay actualmente en la atmésfera, que generan calentamiento global y que son el resultado
de quemar combustibles fésiles durante mas de 150 afios. En este sentido el Protocolo tiene
un principio central: el de la «responsabilidad comun pero diferenciada».

El PK se destaca por tener un estatus legalmente vinculante, ha logrado que los
gobiernos establezcan leyes y politicas para cumplir sus compromisos, a las empresas a
tener el medio ambiente en cuenta a la hora de tomar decisiones sobre sus inversiones, y
ademas ha propiciado la creacion del mercado del carbono. En general el PK ha sido
considerado un excelente inicio para que el mundo entero se comprometa y cumpla con la
reduccion y estabilizacion de las emisiones de GEI, ya que proporciona procesos
establecidos para cualquier acuerdo internacional sobre el cambio climético que se firme en

el futuro tenga buenos resultados.


https://www.undp.org/content/undp/es/home/sdgoverview/mdg_goals/mdg1
https://www.undp.org/content/undp/es/home/sdgoverview/mdg_goals/mdg2
https://www.undp.org/content/undp/es/home/sdgoverview/mdg_goals/mdg3
https://www.undp.org/content/undp/es/home/sdgoverview/mdg_goals/mdg4
https://www.undp.org/content/undp/es/home/sdgoverview/mdg_goals/mdg5
https://www.undp.org/content/undp/es/home/sdgoverview/mdg_goals/mdg6
https://www.undp.org/content/undp/es/home/sdgoverview/mdg_goals/mdg7
https://www.undp.org/content/undp/es/home/sdgoverview/mdg_goals/mdg8
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Observamos como en el desarrollo de estos momentos histéricos se abordan aspectos
hoy incluidos como principios de la RSE sin ser desarrollados en su totalidad por las
organizaciones enunciadas. Autores como Araque-Padilla y Montero-Simén (2006) plantean
los inicios ideoldgicos de la RSE desde el siglo XVIII, considerando su desarrollo conceptual
a partir de la década de los cincuenta, tal como puede apreciarse en la tabla 6.

Tabla 6

Evolucion histérica de la Responsabilidad Social Empresarial

Planteamientos ante la idea de
Etapa - _
responsabilidad social

Siglo XVIII — Principios del siglo XIX Paternalismo de los grandes empresarios

_ o _ Acciones sociales en respuesta al temor a
Siglo XIX — Principios del siglo XX _
nuevas regulaciones

) _ Equilibrio de intereses diversos a traves de la
Década de los treinta-cuarenta _ o
nueva figura del directivo

Década de los cincuenta Desarrollo conceptual

Década de los ochenta Expansion de la investigacion practica

i o Nuevos temas de interés: Business Ethics o
Década de los noventa y principios del XXI )
Teoria de los Stakeholders, entre otros

Nota. Datos tomados de los planteamientos de los autores Araque-padilla y Montero-Simén
(como se cit6 en Cardona, 2016, p. 4).

Durante este tiempo:

La orientacion tedrica de la RSE ha cambiado de los negocios éticos, la filantropia y el

bien comun hacia una concepcion de tipo gerencial, el caracter ético de la RSE ha variado
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de lo explicito a una consideracion implicita de la ética. (Perdomo y Escobar, 2011, p.

198)

En el articulo Evolucién histérica de los conceptos de Responsabilidad Social Empresarial
y Balance Social se analiza la evolucién de la RSE y su desarrollo por fases, comenzando con
una fase inicial durante el siglo XIX y la primera mitad del siglo XX, en donde las empresas
proporcionan soluciones a los problemas sociales; seguida de una fase primera a mediados del
siglo XX, en donde aceptan la existencia de la responsabilidad de participar en el bienestar de la
sociedad. En la segunda mitad del siglo XX se ubica la fase segunda caracterizada por que la
comunidad en general comienza a tomar conciencia sobre la capacidad del sector privado para
influir y solucionar los problemas sociales, reconoce los dafios y riesgos que con su actividad
ocasionaba en el entorno, y una tercera y Ultima fase en la década de los afios 60, caracterizada
por una mezcla de obligaciones que emanan de las normas del gobierno y de la sensibilidad de
las empresas, buscando un método para hacer frente al cambio social. Se destaca que es a
partir de la década de los 60, cuando algunos empresarios norteamericanos, entre ellos Thomas
Watson de IBM y David Rockfeller de Chase Manhattan Bank plantean la idea de la
Responsabilidad Social Empresarial (Correa-Jaramillo, 2007).

En 1953 Howard Bowen publica su libro Social Responsabilities of the Bussinesman,
siendo el primero en analizar la relacion existente entre empresa y sociedad, habla por primera
vez de las obligaciones de los empresarios para impulsar politicas corporativas que permitan
tomar decisiones o plantear lineas de accién en término de objetivos y valores de la sociedad,
es llamado el padre de la Responsabilidad Social Empresarial (Chancay-Cedefio, 2016). En el

siguiente gréafico observamos como se desarrolla cronolégicamente el concepto de RSE.
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Figura 3

Cronologia de la RSE

Eliminacion del trabajo infantil en Europa.
Creacion de fundaciones y proyectos de filantropia empresarial.

H. Bowen publica el primer libro en el que se desarrolla |la idea de
la Responsabilidad Social Corporativa.

T. Levitt alerta de los “peligros” de implantar la RSC.

M. Friedman: «La tnica responsabilidad social de la empresa es
incrementar sus beneficios»,

Creacion de la Comision y el Centro de Empresas Transnacionales
en Naciones Unidas.

Publicacion de las Directrices de la OCDE para Empresas
Multinacionales.

w Declaracion Tripartita de Principios sobre Empresas

Multinacionales y Politica Social de la OIT.

E. Freeman propone la teoria de los stakeholders o grupos de interés.
Informe Brundtland y nacimiento del “desarrollo sostenible”.
Cumbre de la Tierra en Rio y alerta sobre el cambio climatico.

Desmantelamiento de la Comision y del Centro de Empresas
Transnacionales en la ONU.

Shell es denunciada por sus impactos en Nigeria y en el Reino Unido.
Lanzamiento del Global Compact de Naciones Unidas.

Firma de los Objetivos de Desarrollo del Milenio de la ONU.
Quiebra de la empresa Enron y crisis de confianza empresarial.

La Comisién Europea publicacion el Libro Verde sobre la
responsabilidad social de las empresas.

Normas sobre la Responsabilidad de las Empresas Transnacionales
y otras Empresas Comerciales de Naciones Unidas.

Nota. Datos tomados del texto Marcos (2009).
6.2.2. En América Latina
“‘América Latina, en un marco de profunda desigualdad desde sus inicios, que nunca
se revirtio, es una region profundamente filantrépica, entendiendo la misma como antecedente
directo de la RSE” (Romero, 2014, p. 3).
Se le atribuye a la iglesia catdlica el inicio de acciones filantropicas a favor de la
comunicad como punto de partida para la introduccién del término RSE, méas adelante se unen

los sindicatos, gremios profesionales y asociaciones voluntarias dedicadas al bien publico.
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(...) Dos tendencias tuvieron un impacto significativo tanto en la sociedad civil como en la

filantropia de esta region: nuevas olas de inmigrantes provenientes de Europa y Asia, y

un acelerado flujo de migrantes desde las areas rurales hacia las ciudades. Escapando

de la pobreza econdmica y de la persecucién politica o étnica, olas de italianos,
espafioles, chinos y japoneses, asi como cantidades importantes de judios europeos,
arribaron a América Latina. Cada grupo de inmigrantes establecidé diversos tipos de
sociedades de ayuda mutua, escuelas, hospitales y organizaciones de caridad, con el
propésito de proveer asistencia colectiva y preservar sus tradiciones culturales. Los
inmigrantes europeos también alentaron la creacién de sindicatos y de partidos politicos
de masas en la region. (Romero, 2014, p. 17)
6.2.3. En Colombia

Se considera incipiente el desarrollo de la RSE, un pais con cerca de 50 millones de
habitantes segun cifras del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE,
2020) siendo el segundo pais mas poblado de Suramérica, con mayor desigualdad en ingresos
e informalidad del mercado laboral. En donde se espera, segun proyecciones de CEPAL, que la
pobreza extrema suba al 14.3% en el 2020, luego de registrarse el 10.9% en el 2009. No menos
desalentadoras son las proyecciones de pobreza en donde se estima que suba en 5,1 puntos
porcentuales este afio, desde el 29% de 2019 a 34,1% en 2020.

De acuerdo al Banco Mundial (2020) después de desacelerarse al 1,4% en 2017, el
crecimiento econémico se increment6 hasta 3,3% en 2019, impulsado por un sélido consumo
privado y una mayor inversion. El crecimiento estaba en camino a acelerarse aun mas en 2020,
pero la pandemia de COVID-19 golpe0 significativamente la economia y provoco6 una recesion
muy profunda, como ha sucedido en todo el mundo.

El presidente lvan Duque Marquez ha establecido como principales pilares de su gobierno
la legalidad, el emprendimiento, y la equidad, con ejes transversales en materia de:

infraestructura, sostenibilidad ambiental e innovacion.
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Teniendo en cuenta la secuencia cronolégica de leyes descritas por Pefia-Cuervo (2018),
se considera que Colombia tiene un marco legal general que respalda a las empresas para actuar
con responsabilidad social. La base la encontramos en nuestra Constitucion Politica De
Colombia 1991, decretando, sancionando y promulgando Los principios y derechos
fundamentales, descritos en los titulos |y Titulo Il, respectivamente. En el Capitulo | observamos
gue estos dan cumplimiento a los 17 principios 1y 2 de los derechos humanos y los principios 3,
4,5y 6 de los estandares laborales del Pacto Mundial; de igual forma, De los derechos colectivos
y del ambiente, Titulo Il, Capitulo 3, dan cumplimiento a los principios 7, 8 y 9 del medio ambiente
del Pacto Mundial.

Podemos inferir que en el Titulo XlI, Del Régimen Econdémico y de la Hacienda Publica,
articulo 333 del capitulo I, se establece el fundamento de la RSE, ya que se describe que “la
actividad econdmica y la iniciativa privada son libres, dentro de los limites del bien comuan. Para
su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni requisitos, sin autorizacién de la ley.”
(Constitucion Politica de Colombia de 1991). En el Titulo XlI, Capitulo 4, Distribucién de recursos
y de las competencias, se da cumplimiento al principio 10 anticorrupcion del Pacto Mundial.

Esta lectura detallada de leyes que siguen el marco de RSE en nuestro pais sigue siendo
descrita por Pefa-Cuervo (2018) siguiendo con la Ley 99 DE 1993. Por la cual se crea el
Ministerio del medio ambiente, se reordena el sector publico encargado de la gestién y
conservacion del medio ambiente y los recursos naturales renovables, se organiza el Sistema
Nacional Ambiental -SINA y se dictan otras disposiciones, observamos que esta ley va en
concordancia con los principios del medio ambiente del Pacto Mundial y demds iniciativas
Internacionales sobre la RSE; Asi mismo, con la Ley 164 DE 1994. Se aprueba la Convencion
Marco de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico. Esta ley reconoce que la naturaleza
mundial del cambio climatico requiere cooperacion amplia de todos los paises y va en
concordancia con los principios del medio ambiente del Pacto Mundial y demds iniciativas

Internacionales sobre la RSE.
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Continda secuencialmente Pefia-Cuervo (2018) enunciando la Ley 190 DE 1995. Por la
cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracion Publica y se fijan
disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa. Se observa concordancia al
principio 10 anticorrupcion del Pacto Mundial: asi como la Ley 970 DE 2005 en donde se aprueba
la Convencion de las Naciones Unidas contra la Corrupcion y Ley 1474 DE 2011, por la cual se
dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacién y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica. Enmarcan lo dispuesto en
el principio 10 anticorrupcién del Pacto Mundial.

Actualmente existen instituciones como Monitor Empresarial de Reputacion
Corporativa (Merco, 2020) que monitorea el comportamiento de las practicas corporativas,
Fenalco Solidario (Entidad de comercio organizado que desde 1990 promueve la
Responsabilidad Social), comprometida a realizar acciones socialmente responsables que
contribuyan a la sostenibilidad y la armonia en el planeta y el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas (ICONTEC), contribuyendo a normalizar el ejercicio de la Responsabilidad Social
mediante guias normativas voluntarias para establecer, implementar, mantener y mejorar un
enfoque de responsabilidad social, con documentos como GTC 180:2008 y GTC-ISO
26000:2019, que incentivan a que mas empresas en Colombia se motiven a desarrollar
programas de RSE.

El 21 de octubre de 2020 se presentaron los resultados de la treceava edicion de Merco
(2020) empresas, destacando la labor y colocando en los primeros lugares, en su orden a:
Bancolombia, Grupo Nutresa, Alpina, Sura (quienes conservan los mismos lugares ocupados en
el ranking de 2019), un quinto lugar Ecopetrol, quien desplaza al sexto lugar a Bavaria, son las
seis primeras empresas del ranking de las 100 mejores empresas en Responsabilidad y Gobierno
Corporativo del 2020.

El Informe de la Corporacion Fenalco Solidario Colombia (2020) muestra que existen 587

organizaciones con el certificado en Responsabilidad Social, de las cuales 84 son nuevas y 503
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renovadas, 17% no renovaron (42% por no interés y 58% por motivos econémicos). La inversion
realizada en responsabilidad social por las empresas certificadas asciende a la suma de
$936.999.629.371.00, de esa inversion el 65% la realiz6 el sector servicios.

Figura 4

Distribucion por tamafio de organizacion y su inversion

DISTRIBUCION POR TAMANO DE ORGANIZACION
Y SU INVERSION

M Grandes M Mediana M Pequefias M Microempresas

$  755.781.061.080
187 mediana $ 146.298.518.926
154 pequefias $ 30.039.708.792
43 microempresas | $ 4.880.340.573

Nota. Datos tomados la Corporacion Fenalco Solidario Colombia (2020).

En la siguiente figura observamos el predominio del sector servicios en la participacion
de empresas certificadas:
Figura 5

Participacion del certificado por sector

PARTICIPACION DEL CERTIFICADO POR SECTOR

M Gubernamental M Sin animo de lucro
E Comercio M industrial

M servicios M Participacion del certificado por sector
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Nota. Datos tomados de la Corporacion Fenalco Solidario Colombia (2020).
6.3. Teorias y enfoques de responsabilidad social.

Con base en el articulo Corporate Social Responsibility Theories: Mapping the Territory
(Responsabilidad social corporativa: un mapa del territorio), de la candidata doctoral Elisabet
Garriga y el profesor Doménec Melé del IESE, de la Universidad de Navarra publicado en 2004,
se presenta una clasificacién de las principales teorias y enfoques de RSC.

Los autores plantean que las teorias y enfoques de RSC més importantes presentan
cuatro dimensiones relacionadas con los beneficios, la actuacion politica, las demandas sociales
y los valores éticos. Agrupan las teorias de RSC en cuatro grupos:

6.3.1 Teorias instrumentales

Plantean que la empresa es un instrumento para la creacion de riqueza y sus actividades
sociales son un medio para conseguir resultados econémicos. Los principales aspectos que
plantea la teoria se presentan en la siguiente tabla, identificando el planteamiento, enfoque,
descripcion y autores asi:

Tabla 7

Aspectos destacados teoria instrumental.

ENFOQUE DESCRIPCION AUTORES

La maximizacion del valor para el

o accionista como criterio supremo Friedman (2007);
Maximizar el valor de . )
_ o para evaluar las actividades sociales Jensen (2000)
los inversionistas )
corporativas

Inversiones sociales en un contexto
. . Porter y Kramer (2002)
Estrategias para competitivo.

lograr ventajas Estrategias de  proteccion de _
N Hart (1995); Lizt (1996)
competitivas recursos naturales
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Prahalad an Hammond

Estrategias para Estrategias para la base de la (2002); Hard and
lograr ventajas pirdmide econémica. Christensen  (2002);
competitivas Prahalad (2003)

Aumentar las ventas e ingresos de la Varadarajan y Menon

_ empresa o la relacién con los clientes  (1988); Murray and
Marketing con causa _ _
creando una imagen de marca Montanari (1986)

Nota. Datos tomados de Garriga y Melé (2004).

El primer enfoque de esta teoria, plantea la maximizacion del valor para el accionista
como el criterio mas importante para evaluar las actividades sociales corporativas. Esta vision de
maximizacion de las ganancias para los inversionistas es el fundamento de los planteamientos
de Friedman; quien concluye que la RSE maximiza los beneficios de los accionistas bajo el marco
legal y ético de los paises, ya que la funcién de la empresa es generar rigueza y no beneficios
sociales (Friedman, como se citd en Gonzélez Mosquera, 2020)).

El segundo enfoque de la teoria plantea que el desarrollo de acciones sociales se
constituye en una estrategia empresarial, si permite generar ventajas competitivas sobre otros
agentes del mercado y asi, aumentar sus ganancias. Este grupo de teorias presentan tres
enfoques:

¢ Inversiones sociales en un contexto competitivo. Sostiene que la inversion en

actividades filantrépicas es util para perfeccionar el contexto de ventaja competitiva, ya

gue habitualmente crea un valor social mayor del que pueden crear los donantes
individuales o el gobierno.

e Una perspectiva de la firma y las capacidades dindmicas basada en los recursos

naturales. Plantean que la capacidad de una empresa para lograr mejores resultados que

sus competidores, dependen de la interaccion de recursos humanos, organizativos y

fisicos en las actividades organizativas y estratégicas para generar nuevas estrategias

productoras de valor.



46

o Estrategias para la base de la piramide economica, se identifican oportunidades para
innovar mas que un problema. Una manera de abordar este concepto es la innovacion
disruptiva.

El tercer enfoque de la teoria es el marketing con causa, cuyo objetivo principal es
aumentar las ventas e ingresos o su relacion con los clientes, desarrollando una imagen de marca
asociadas a las dimensiones de ética o de responsabilidad social. Las empresas pueden
desarrollar acciones sociales que permitan aumentar la participacion de la sociedad en la
economia y asi, generar un aumento del retorno del capital invertido.

Se puede concluir que teniendo en cuenta el enfoque de los diversos autores, el
fundamento de la teoria instrumental es la obtencidon de resultados econémicos, maximizando
las ganancias de los inversionistas, el posicionamiento en el mercado, sustentabilidad y la
credibilidad a través de actividades sociales que generen un clima de confianza en la comunidad
y maximicen las ganancias a largo plazo.

Esta teoria se encuentra en concordancia con lo descrito en el articulo publicado por
Harvard Business School Publishing, Estrategia y Sociedad por Michael Porter y Mark Kramer
(2006) en donde se considera que, si las instituciones mantienen un enfoque sobre RSE bajo los
mismos marcos que orientan sus decisiones de negocios, ésta puede ser una fuente de
oportunidades, innovacién y ventaja competitiva. Las empresas pueden identificar los efectos
positivos y negativos generados en la sociedad, decidir cudles intervenir sugiriendo formas
eficaces de hacerlo, basados en su experiencia y conocimiento en actividades que beneficien a
la comunidad, ya que una empresa exitosa requiere una sociedad sanay viceversa.

6.3.2 Teorias politicas.

Estas teorias se refieren al papel fundamental de las empresas en la sociedad como
actores sociales y al ejercicio responsable en el escenario politico de influir en el entorno
economico. Entre las mas importantes, descritas por Garriga y Melé (2004) se mencionan en la

siguiente tabla:
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Tabla 8

Aspectos destacados teoria politica

ENFOQUE DESCRIPCION AUTORES

La responsabilidad social de los

Corporacion _ _ _
o , negocios emerge desde el nivel de Davis (1960, 1967)
Constitucionalista ] )
poder social que estos tienen

) Asume la existencia de un contrato Donaldsony
Teoria del contrato _ ,
o _ social entre los negocios y la Dunfee (1994,
social integrativo

sociedad. 1999)
_ ) La empresa entiende que un buen _
Ciudadania _ _ Andriof y McIntosh
) ciudadano se involucra con la
corporativa _ (2001);
comunidad

Nota. Fuente: Garriga y Melé (2004).

Davis (1960, como se citd6 en Gonzalez Mosquera, 2020) uno de los representantes de
esta teoria, expresa que “a medida que una sociedad mercantil evoluciona y aumenta su
produccion, sus empleados y por tanto su riqueza, tendra toma de decisiones que afectaran de
alguna u otra manera a la comunidad donde ejerza son actividades” (p. 77). Para ello, la Empresa
constituira una especie de contrato social que le permita el desarrollo responsable de sus
objetivos respetando los derechos de los grupos involucrados, manteniendo una armonia con la
sociedad.

El primer enfoque de esta teoria es el constitucionalismo corporativo, plantea que la
empresa es una instituciébn social, agente de cambio y generadora de transformaciones
institucionales en diferentes ambitos de la sociedad, mas alla de solo generar ganancias para los
accionistas (Davis, 1967, como se citd en Gonzéalez Mosquera, 2020).

El segundo enfoque se refiere a la teoria del contrato social integrador, plantea que las
empresas tienen un contrato social con la sociedad, el cual determina cémo se lleva a cabo la

actividad empresarial. Considera que las responsabilidades sociales provienen del acuerdo en



48

dos niveles: un contrato macrosocial teérico y un contrato microsocial real asumido por los
miembros de las comunidades locales.

El tercer enfoque es la ciudadania corporativa, plantea que las empresas son ciudadanos
de los entornos politicos y sociales al cual pertenecen, con derechos y deberes que deben
responder a las necesidades sociales de su entorno, planteando soluciones efectivas para su
comunidad.

En conclusion, la teoria politica de la RSE plantea en primer lugar que las empresas son
actores sociales promotores de cambios; en segundo lugar, que las empresas y la sociedad
establecen un contrato social en donde se estipulan obligaciones y, por ultimo, que las empresas
como integrantes de la sociedad, las hace objeto de derechos y deberes, en especial de generar
acciones que promuevan el desarrollo y el bienestar de la sociedad (Garriga & Melé, 2004).
6.3.3. Teorias integradoras

Esta teoria plantea que las empresas deben integrar las demandas sociales en el nucleo
central del negocio, con el objetivo de promover entornos sostenibles que permitan dinamizar el
mercado y satisfacer las necesidades los grupos de interés (Garriga & Melé, 2004). Esta
conformada por cuatro enfoques:

Tabla 9

Aspectos destacados teoria integradora

ENFOQUE DESCRIPCION AUTORES

Los procesos en las

o Sethi (1975), Ackerman
y organizaciones responden a
Gestion de problemas (1973), Jones (1980), Vogel

problemas sociales y politicos de ,
_ (1986), Wartick y Mahon(1994)
alto impacto

Leyes y los procesos de las

Responsabilidad politicas publicas son reconocidos
o , Preston y Prost (1975, 1981)

publica como referencia para el

desempefio social
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Gestién de grupos Manejo y relacionamiento con los  Mitchell (1997), Agle y Mitchell

interés grupos de interés y sus Objetivos  (1990) Rowley (1997).

La legitimidad social y los _
Carroll (1979), Wartick y

Desempefio social procesos son necesarios para
, Cocharan (1985), Wood
Corporativo responder a los problemas
_ (1991b), Swanson (1995)
sociales

Nota. Fuente: Garriga y Melé (2004).

El primer enfoque hace énfasis en la responsabilidad social que tienen las empresas de
gestionar los principales problemas que enfrenta la sociedad generando bienestar social.
Autores como Sethi (1975, como se citd en Gonzdalez Mosquera, 2020) plantean que las
empresas deben tener la capacidad de anticiparse a los problemas sociales, promover el
desarrollo y dar respuesta a las necesidades de sus entornos de operacion, generando impactos
y beneficios a largo plazo.

Las empresas deben plantear esquemas de trabajo que les permita integrar las
necesidades de las comunidades, por medio de procesos de escucha y vinculacién permanente
para dar respuestas sociales a sus demandas (Ackerman y Jones, como se citd en Gonzalez
Mosquera, 2020).

El segundo enfoque hace énfasis en como las leyes y las politicas publicas se constituyen
en el punto de referencia para el desempefio social de las organizaciones (Garriga 'y Melé, 2004).
Segun los planteamientos de Preston y Post (como se citd en Gonzalez Mosquera, 2020), la
responsabilidad de las empresas no es ilimitada, es una responsabilidad que esta determinada
por el marco normativo y las politicas publicas que prevalecen en los entornos sociales.

El tercer enfoque esta relacionado con la gestion de los grupos de interés, en la necesidad
de la empresa de fortalecer su relacionamiento con los mismos, fundamentada en la credibilidad,
reputaciéon y confianza que se construye para mantener y fortalecer el relacionamiento con los

stakeholders.
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Autores como Mitchell, Agle y Wood (1997, como se cité en Gonzalez Mosquera, 2020)
plantearon que no solo se debe identificar cuéles son las partes interesadas, sino que se debe
conocer cual es el papel de estos en las organizaciones, plantean una estrategia para identificar
los grupos de interés y caracterizarlos, a partir de las particularidades y atributos que estos tienen
frente a las actividades de las empresas.

El cuarto enfoque plantea que RSE, consiste en el desarrollo de acciones que den
respuesta a los problemas sociales. De acuerdo con los planteamientos de Carroll (1979, como
se citd en Gonzalez Mosquera, 2020), el desempefio social de las organizaciones depende de la
capacidad de respuesta que pueda tener una organizacion ante las demandas de los grupos de
interés. De hecho, Carroll establece que el desempefio de las empresas depende de cémo se
responde a las expectativas econdémicas, legales, éticas y discrecionales de los grupos de
intereés.

Desde la perspectiva de los autores de esta teoria, las empresas son socialmente
responsables si su gestion responde a preceptos éticos, generan respuestas a las demandas
sociales y resuelven problemas de su entorno, su desempefio social depende de cémo gestionan
las necesidades de sus stakeholder.

6.3.4. Teorias éticas

Esta teoria esta basada en las responsabilidades éticas de las empresas con la sociedad,
se fundamentan en principios para construir una sociedad mejor. Entre los enfoques principales,
Garriga y Melé distinguen los siguientes:

Tabla 10

Aspectos destacados teoria ética

ENFOQUE DESCRIPCION AUTORES
) Las empresas tienen un deber con
Teoria _ i Freeman (1984, 1994), Evan y
_ los grupos de interés.
normativa de los Freeman (1988),

Precepto basado en teorias morales
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grupos de Donaldson y Preston (1995),
interés Freeman y Philips
(2002, 2003)

Trabajo basado en los derechos Principios Globales (1999), Pacto

Derechos _ _
_ humanos, derechos laborales, y Global de las Naciones Unidas
Universales ,
derechos ambientales (1999)
Dirigido a lograr el desarrollo humano Comision Mundial de Ambiente y
Desarrollo , _
_ considerando generaciones Desarrollo.  (Brutland  Report,
Sostenible _
presentes y futuras 1987), Gladwin y Kennelly (1995)

Orientado hacia el bien comun de la Alford y Naughton (2002), Melé
sociedad (2002), Kaku (1997)
Nota. Fuente: Garriga y Melé (2004).

El bien comun

El primer enfoque esta relacionado con la vision normativa de los grupos de interés, segun
la cual las empresas tienen el deber moral de gestionar los intereses de las partes interesadas
(Freeman, 1984; Preston y Post, 1975, como se citaron en Gonzalez Mosquera, 2020). Al vincular
a los grupos de interés en las actividades de la empresa, se incorporan sus intereses en la toma
de decisiones; de tal manera, que en su actuar empresarial, procuren el mayor beneficio para las
partes interesadas, sin que implique el detrimento de otros.

El segundo enfoque argumenta que las actividades de las organizaciones deben
fundamentarse en el respeto de los derechos humanos. Este planteamiento surge desde los
supuestos establecidos por Naciones Unidas presentados en el Foro Econémico Mundial en
1999, segun los cuales, las organizaciones deben definir un marco de actuacion en el cual sus
actividades promuevan el respeto a los derechos humanos, laborales y ambientales (Garriga y
Melé, 2004).

El tercer enfoque esta dirigido a la promocién del desarrollo sostenible del entorno. Las
empresas deben llevar a cabo sus operaciones atendiendo a las necesidades econdmicas,

sociales y ambientales de sus entornos. Este concepto comenzé a ser utilizado por la Comision
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Mundial sobre Medio Ambiente y Desarrollo en la publicacion del Informe Brutland, en el cual se
afirma que el Desarrollo Sostenible: “busca atender las necesidades del presente sin
comprometer la capacidad de satisfacer las futuras generaciones para satisfacer sus propias
necesidades” (Comision Mundial de Medio Ambiente y Desarrollo, como se citd en Gonzalez
Mosquera, 2020, p. 24).

El cuarto enfoque plantea que la responsabilidad social de las organizaciones es procurar
el bien comuan para la sociedad; la empresa cuenta con los medios para conseguirlo: creando
rigueza y suministrando bienes y servicios de una manera justa y eficiente, respetando la
dignidad y los derechos fundamentales de los individuos. En conclusion, esta teoria plantea que
las empresas deben procurar el desarrollo de acciones que propendan por el bien comun de la
sociedad, fundamentos en los derechos humanos y la maximizacién de los beneficios de las
organizaciones y los grupos de interés.

6.4 Enfoque de Michael Porter y Mark Kramer

En el articulo Estrategia y sociedad se muestra el vinculo entre ventaja competitiva y
responsabilidad social corporativa. Se destaca en el documento que existen cuatro justificaciones
predominantes de la RSC:

Obligacién moral: Buscando que las empresas se comporten como buenos ciudadanos;
Sustentabilidad: Orientada a la satisfaccion de las necesidades del presente, sin comprometer
las capacidades futuras; Licencia para operar: Enfatiza en que las empresas requieren permiso
de los stakeholders para operar, permite que la empresa identifique problemas sociales,
importantes para sus grupos de interés y actle sobre ellos y la Reputacion: Utilizada para realizar
acciones de RSC para mejorar la imagen de la empresa, buscando un desempefio en las areas
social, econémica y ambiental, busca un beneficio estratégico para la empresa, pero pocas veces

lo encuentra.
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Estas escuelas centran su objetivo en las relaciones externas y resultados de corto plazo,
puede concluirse que ninguna de ellas logra la generacién de resultados integrales y a largo
plazo y se encuentran desligadas de la estrategia de la empresa.

Se requiere que las empresas identifiquen, prioricen y aborden los problemas sociales
mas importantes:

“Los lideres de negocios y de la sociedad civil se han enfocado demasiado en sus

fricciones y no lo suficiente en sus puntos de convergencia. La mutua dependencia entre

las corporaciones y la sociedad implica que las decisiones de negocios y las politicas

sociales deben seguir el principio de valor compartido”. (Porter y Kramer, 2006)

Se identifican puntos de interseccién de adentro hacia afuera, cuando la empresa provoca
impacto en la sociedad y de afuera hacia adentro, cuando las condiciones externas influyen sobre
la empresa.

Segun Porter y Kramer (2006), el contexto competitivo se divide en cuatro areas: Cantidad
y calidad de los insumos de negocios disponibles, reglas e incentivos que rigen la competencia,
tamafio y sofisticacién de la demanda local y la disponibilidad local de industrias de apoyo, los
cuales pueden convertirse en oportunidades para iniciativas de RSC; de igual forma describen
los problemas sociales que afectan a la empresa, divididos en tres categorias: Los problemas
sociales genéricos, importantes para la sociedad sin que tengan influencia sobre la empresa; los
impactos sociales de la cadena de valor y las dimensiones sociales del contexto competitivo. “La
prueba esencial que debe impulsar la RSC no es si una causa es meritoria, sino si presenta la
oportunidad de crear valor compartido, es decir, un beneficio significativo para la sociedad que
también es de valor para el negocio”.

6.5. Guia Técnica Colombia ISO 26000:2019 para la implementacion de un modelo de RSE.

El Modelo de RSE propuesto considera los siguientes componentes tomados de la Guia

Técnica Colombiana GTC-ISO 26000:2019
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Gobernanza de la organizacion: Definido como un sistema mediante el cual una
organizacion adopta e implementa decisiones para lograr sus objetivos. En lo que respecta a la
Responsabilidad Social, a través de la toma de decisiones, una organizacion puede hacer posible
un cambio hacia una conducta socialmente mas responsable. Para su desarrollo se consideraran
los siguientes principios: Rendicién de cuentas, Transparencia, Comportamiento ético, Respeto
a los intereses de las partes interesadas, Respeto al principio de legalidad, Respeto a la norma
internacional de comportamiento y Respeto a los derechos humanos.

Derechos humanos: Constituyen los derechos basicos, inherentes a todo ser humano. El
compromiso con el respeto y la proteccion de los derechos humanos debe existir en la
organizacion constantemente, incluso dentro de su area de influencia. Se contemplaran los
siguientes asuntos: Debida diligencia, Situaciones de riesgo para los derechos humanos, Evitar
la complicidad, Resolucion de reclamaciones, Discriminacion y grupos vulnerables, Derechos
civiles y politicos, Derechos economicos, sociales y culturales, Principios y derechos
fundamentales en el trabajo.

Practicas laborales: Definidas como todas aquellas practicas y politicas que involucran a
los trabajadores de la propia organizacion o a trabajadores subcontratados; son un eje
fundamental desde el cual una organizaciéon puede influir en el contexto social. Se contemplaran
los siguientes asuntos: Trabajo y relaciones laborales, Condiciones de trabajo y proteccion social,
Dialogo social, Salud y seguridad en el trabajo, Desarrollo humano y formacién en el lugar de
trabajo.

Medio ambiente. Adopcién de un enfoque integral, sistematico y colectivo para abordar el
tema del medio ambiente que, ademas de reconocer la importancia de los factores econémicos,
sociales, de salubridad y ambientales que se derivan de sus acciones, tenga en cuenta la
interrelacion que existe entre todos ellos. Los temas ambientales en el ambito local, regional y

global estan interconectados. Se contemplaran los siguientes asuntos: Prevencion de la
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contaminacion, Uso sostenible de los recursos, Mitigacién y adaptacién al cambio climatico,
Proteccion del medio ambiente y biodiversidad.

Practicas justas de operacion: Comportamiento ético en sus transacciones y relaciones
con otras organizaciones y partes interesadas, como herramienta Util para generar resultados
socialmente responsables. Se contemplardn los siguientes asuntos: Anti-corrupcion,
Participacién politica responsable, Competencia justa, Promover la responsabilidad social en la
cadena de valor, Respeto a los derechos de propiedad.

Asuntos de consumidores: Responsabilidades de la Organizacién con sus consumidores,
brindandoles educacién e informacion veraz sobre las estrategias de marketing y contratacion,
fomentando el consumo responsable y sostenible. En esta materia se contemplaran los
siguientes asuntos: Practicas justas de marketing y contratacion e informacién objetiva e
imparcial, Proteccion de la salud y seguridad de los clientes, Consumo sostenible, Servicios de
atencion al cliente, apoyo y resolucién de quejas y controversias, Proteccion y privacidad de
datos de consumidores, Acceso a servicios esenciales, Educacién y toma de conciencia.

Participacion activa y desarrollo de la comunidad: Desarrollar politicas y procesos que
contribuyan al desarrollo politico, econémico y social de las comunidades que estén dentro de
su entorno de influencia, ya sea de manera individual, o a través de asociaciones que busquen
el bien publico. En esta materia se contemplaran los siguientes asuntos: Educacion y cultura,
Creacion de empleo y desarrollo de habilidades, Desarrollo y acceso a la tecnologia, Generacién
de riqueza e ingresos, Salud e Inversion social.

6.6. Guia préactica modelo Universidad Externado de Colombia

Esta guia esta basada en el Modelo construido por Yepes Lopez et al. (2020) docentes
de la Facultad de Administracibn de Empresas en la Universidad Externado de Colombia, el
documento se basa en una metodologia sencilla, que consta de cuatro fases: 1. Diagndstico, que
incluye el andlisis de un contexto empresarial y el ambito empresarial, 2. Disefio de acciones, 3.

Implementacién de acciones y 4. Evaluacion y seguimiento, buscando medir la efectividad de las
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acciones y definir cuales requieren ser mejoradas. Es de vital importancia esta adopcion para el
presente trabajo debido a que “cualquier Modelo de Gestion se convierte en una herramienta util
para las organizaciones ya que busca ser articulado con la empresa para generar beneficios
sociales, econdémicos y ambientales y a su vez se mejora constantemente el desempefio
empresarial” Yepes Lépez et al. (2020, p. 6).
6.7. Una breve revision de la RSE en el sector salud colombiano

Podemos observar predominio del sector de servicios en las iniciativas de RSE en
Colombia, pero estd muy poco involucrado el sector salud en las mismas. Para adentrarnos en
la tematica propia hacemos referencia a la creacion del sistema de seguridad social integral
mediante la ley 100 de 1993, la cual establece en su articulo segundo los principios de eficiencia,
universalidad, solidaridad, integralidad, unidad y participacién. Ademas, nacen las EPS como
entidades prestadoras de servicios de salud, responsables de la afiliacion y prestacion del Plan
obligatorio de salud para los regimenes contributivo y subsidiado a los beneficiarios de éste,
también se crean las IPS como instituciones prestadoras de servicios de salud, encargadas de
la atencién a los usuarios en su nivel de atencién correspondiente a los afiliados y beneficiarios
dentro de los parametros y principios establecidos en la ley.

Es importante destacar que el programa de las naciones unidas para el desarrollo (PNUD,
2015), en su conferencia del afio 2012 en Rio de Janeiro, dio origen a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) (UNDP, 2015), relacionados con desafios econémicos, ambientales y politicos,
a los que actualmente se hace seguimiento a través del Departamento Nacional de Planeacion.
Son 17 objetivos de los cuales consideramos que el modelo presentado, orientado hacia una
institucion prestadora de servicios de salud, aporta al Objetivo 3, Garantizar una vida sana y
promover el bienestar para todos en todas las edades.

Conociendo la poca participacion del sector salud en el campo de RSE y perteneciendo
a dos IPS reconocidas en la costa, que actualmente desarrollan acciones de filantropia, pero con

la vision de ser empresas socialmente responsables, se disefia un modelo para ser
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implementado en la Clinica la Milagrosa S.A. de la ciudad de Santa Marta. Después de revisar
documentacion de la tematica a nivel global, nacional y especificamente en cuanto a servicios
de salud, consideramos que nuestro documento se regird por lo indicado en la GTC-ISO
26000:2019 enmarcado en lo descrito por el texto Estrategia y Sociedad de (Porter y Kramer,
2006), siguiendo los pasos establecidos en la guia practica modelo Universidad Externado de
Colombia.

Cuando los autores describen:

Sien lugar de eso las corporaciones analizaran sus alternativas de responsabilidad social

bajo los mismos marcos que orientan sus decisiones de negocios, descubririan que la

RSC puede ser mucho méas que un costo, una limitacion o un acto de beneficencia; puede

ser una fuente de oportunidades, innovacién y ventaja competitiva. (Porter y Kramer,

2006, p. 3)

Nada mas real y en consonancia con la actividad de las instituciones en la busqueda de generar
acciones que impliqguen desempefio en RSE.

“El principio de sustentabilidad apela al interés propio ilustrado, invocando a menudo el
llamado triple resultado de desempefio: econdmico, social y ambiental” (Porter y Kramer, 2006,
p. 5), unido al propdsito de la GTC-ISO 26000:2019 que pretende ser de utilidad a todos los
sectores, en paises desarrollados o en desarrollo para empresas grandes o pequefas, pudiendo
ser utilizada tanto para empresas que inician el proceso de adopciéon de la Responsabilidad

Social como por aquellas que cuentan con experiencia en su implementacion.
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7. Modelo propuesto como resultado de la consultoria

Figura 6

Modelo de RSE propuesto para la Clinica la Milagrosa S.A.
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Nota. La figura muestra la representacion grafica del modelo de RSE propuesto para la Clinica
La Milagrosa S.A.

La figura tiene como centro el modelo de RSE en la Clinica la Milagrosa S.A., rodeado de
tres esferas: La primera de ellas identifica las cuatro fases del modelo de gestion de RSE

propuesto por la Universidad Externado de Colombia y que sirvieron como base para la
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elaboracion de este trabajo, la segunda esfera entrelaza los ocho principios descritos en la Guia
Técnica Colombiana ISO 26000:2019, todo enmarcado en una tercera esfera que corresponde
a la estrategia del valor compartido en las practicas operativas y en las dimensiones sociales
generando un modelo sostenible de acuerdo a lo descrito por los autores Porter y Kramer (2006)

en su documento Estrategia y sociedad.
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8. Metodologia para laintervencién

En cuanto a su metodologia, el Modelo de Gestion de RSE propuesto para Clinica la
Milagrosa S.A. consta de las siguientes etapas:

8.1. Diagnostico

Esta etapa tuvo como finalidad realizar un andlisis diagnéstico de la situacion actual de la
Clinica, tanto a nivel interno como externo en cuanto a RSE, identificar y priorizar sus grupos de
interés junto con sus necesidades, expectativas y percepciones. Su resultado constituyé una
fuente importante para la planificacién de las estrategias de RSE.

Se inicié realizando un analisis de contexto, estableciendo un grupo directivo, conformado
interdisciplinariamente con los lideres de procesos claves para su analisis desde el punto de vista
de los factores enunciados. Los formatos utilizados fueron: Perfil interno de debilidades y
fortalezas y perfil de oportunidades y amenazas que utiliza actualmente Clinica la Milagrosa S.A.
para la definicion de su plataforma estratégica, la cual es revisada cada 5 afios o antes si las
condiciones del entorno lo ameritan. Estos perfiles se analizaron dentro del analisis PESTAL
que tiene en cuenta factores macro ambientales (Ambito Politico, Econémico, Social,
Tecnoldgico, Ambiental y Legal), implementando estrategias de intervencion para cada uno de
los factores priorizados.

Para la autoevaluacion, se utilizd el cuestionario de sostenibilidad desarrollado por
ConTREEbute e INCONTEC, el cual evalta la implementacién de practicas enfocadas a la
responsabilidad social y a la sostenibilidad en las organizaciones bajo las dimensiones:
ambiental, social y econdmica.

Para la identificacién de necesidades y expectativas de los grupos de interés, se utilizaron

las herramientas con que actualmente se trabaja en Clinica la Milagrosa S.A. como son:



Tabla 11

Partes interesadas y mecanismo de captacion

PARTE INTERESADA

MECANISMO DE CAPTACION
(CANAL Y/O FUENTE)

ACCIONISTA

Asamblea de accionistas

USUARIO/ CUIDADOR

Sondeo se satisfaccion
Encuesta post venta
Buzdn de sugerencias
Asociacion de usuarios

Visita de paciente hospitalizado

COLABORADOR

Buzdn de sugerencias — colaborador
Evaluacién de cliente interno

Buzdn de incidentes laborales
Inspecciones de seguridad

Encuesta de Riesgo Psicosocial

Encuesta institucional

Identificacion de necesidades de formacién
Encuesta de clima organizacional

Informe de gestion

COPASST

Comité de convivencia laboral

CLIENTE CONTRATANTE

Visitas empresariales
Encuesta de cliente contratante
Auditorias de Cliente Contratante

Comités interinstitucionales

Requisitos legales

GOBIERNO Circulares recibidas
Auditorias externas de entes territoriales
Encuesta de necesidades y expectativas de
PROVEEDORES ) )
proveedores/contratistas/subcontratistas,
/CONTRATISTA

Visitas de evaluacion de proveedores.
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Reunidn con proveedores,

Correo electrénico.

Buzdn de sugerencias - Comunidad (formato
COMUNIDAD de necesidades y expectativas de la
comunidad), Encuesta Top of Mind.

Nota: Datos tomados de las herramientas que Clinica la Milagrosa S.A. utiliza para la captacion
de necesidades y expectativas.

Para su consolidacion, se utilizé el formato: Mecanismos de identificacion y respuesta a
necesidades y expectativas de partes interesadas, disefiado por Clinica la Milagrosa S.A.

8.2. Disefio de acciones.

En esta etapa se disefiaron las nuevas acciones o se redefinieron acciones existentes,
para el logro de los objetivos y politicas de RSE. Se realizé una revision de la plataforma
estratégica y se establecié un plan de acciéon para el cumplimiento de los criterios de RSE
definidos.

8.3. Implementacion de acciones.

En esta etapa se ejecutaran todas las acciones definidas en el Plan de accion con fuente
RSE con el fin de cerrar las brechas identificadas en las etapas anteriores; de igual forma, se
realizaran los ajustes que requiera la plataforma estratégica.

8.4. Evaluacion y seguimiento.

En esta etapa se mediran los resultados de RSE y se analizaran los indicadores para
concluir sobre el grado de cumplimiento y efectividad de las acciones de RSE implementadas.

Para la evaluacion de la eficacia de las acciones implementadas se propone como
herramienta el Cuadro de Mando de RSE y para la revision de resultados la matriz de indicadores
gue actualmente utiliza Clinica la Milagrosa S.A., para el monitoreo de resultados de su sistema

de gestion.
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Los resultados obtenidos en RSE seran comunicados tanto a nivel interno como externo,
utilizando los medios de comunicacién: Boletines virtuales, informes de gestion, comités

interinstitucionales e informe de RSE.
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9. Desarrollo de la metodologia de intervencién
9.1. Diagndstico
9.1.1. Evaluacién del Interés de la Institucidén en la implementacién del modelo.

Como primer paso, es importante identificar que exista un real interés institucional de
implementar un Modelo de RSE sostenible en el tiempo, para ello obtuvimos la declaracién de la
Gerente de la Clinica la Milagrosa S.A., Sra. Luz del Carmen Ospino Cafias, quien declar6 su
compromiso de la siguiente manera:

La alta direccion de la Clinica la Milagrosa, siendo coherente con su politica, declara de
forma expresa su total compromiso para implementar un Modelo de Responsabilidad Social,
generado a través de acciones voluntarias que asumiremos como actividades concretas y
concertadas con las partes interesadas que nos permitan pasar de buenas intenciones a buenas
acciones. Creemos en un modelo de negocio sostenible que no sélo se enfoque en prestar un
servicio de salud, sino que ademas genere beneficios y garantice superar las expectativas de los
stakeholders, desde las dimensiones ambiental, econémica y social. Teniendo en cuenta la
declaracién de la Gerencia, se puede concluir que existe un gran compromiso desde la alta
direccién para implementar el modelo, propuesto.

9.1.2. Contexto Empresarial

En el periodo de planeacion 2020-2025, el andlisis de contexto interno y externo de
Clinica la Milagrosa S.A. arroj6 el siguiente resultado, el cual se presenta en la siguiente tabla:
Tabla 12

Andlisis de contexto Clinica la Milagrosa S.A. (Planeacion 2020-2025)

FACTORES-CAPACIDAD CRITERIOS DOFA
ECONOMICOS Riesgos asociados al factor A
SOCIALES - POLITICOS —LEGALES-
Salud Mental A
CULTURALES- AMBIENTALES
SOCIALES - POLITICOS —LEGALES- _
Impacto social A

CULTURALES- AMBIENTALES



COMPETENCIA

Intensidad de la competencia

SOCIALES - POLITICOS —LEGALES-
CULTURALES- AMBIENTALES

Normatividad legal para el sector

ECONOMICOS

Situacion financiera en salud
(andlisis financiero de clientes

contratantes y proveedores)

SOCIALES - POLITICOS —-LEGALES-
CULTURALES- AMBIENTALES

Intervencionismo estatal en el

sector

ECONOMICOS

Condiciones econ6micas de las

poblaciones objetivo en el area.

ECONOMICOS

Impacto econémico

SOCIALES - POLITICOS —-LEGALES-
CULTURALES- AMBIENTALES

Oferta  laboral  especializada-
Personal disponible de prestacion

de servicios asistenciales

SOCIALES - POLITICOS —-LEGALES-
CULTURALES- AMBIENTALES

Demanda de clientes por calidad y

servicio

COMPETENCIA

Reconocimiento de la entidad en el
area de Influencia local/regional

COMPETENCIA

Aprovechamiento de la capacidad

negociadora de proveedores claves

COMPETENCIA

Fortalecimiento de las relaciones
con los aliados estratégicos

(Sinergia)

SOCIALES - POLITICOS —LEGALES-
CULTURALES- AMBIENTALES

Capacidad de dar respuesta a los
cambios sociales generados por la

pandemia.

ECONOMICOS

Crecimiento de la demanda en el

Sector.

CAPACIDAD GERENCIAL Y
ORGANIZACIONAL

Gestion del talento humano en esta

entidad

CAPACIDAD GERENCIAL Y
ORGANIZACIONAL

Gobierno y estructura
organizacional, politicas y

Objetivos
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CAPACIDAD GERENCIAL 'Y
ORGANIZACIONAL

Integracion entre la Institucion y la
entidad central OCGN (Socios-

Gerencia)

CAPACIDAD GERENCIAL 'Y
ORGANIZACIONAL

Estrategias, funciones y
obligaciones

CAPACIDAD GERENCIAL Y
ORGANIZACIONAL

Conciencia organizacional.

CAPACIDAD GERENCIAL 'Y
ORGANIZACIONAL

Clima y bienestar laboral

CAPACIDAD TECNOLOGICA

Capacidad de gestion legal

{Juridica de la entidad

CAPACIDAD GERENCIAL Y
ORGANIZACIONAL

Estructura y  definicibn  de
procedimientos alineados a los

modelos implementados.

CAPACIDAD GERENCIAL Y
ORGANIZACIONAL

Gestién de requisitos aplicables

CAPACIDAD GERENCIAL Y
ORGANIZACIONAL

Humanizacion en la atencién

CAPACIDAD GERENCIAL Y
ORGANIZACIONAL

Cultura de seguridad del paciente

CAPACIDAD GERENCIAL Y
ORGANIZACIONAL

Coordinacién entre areas 'y

procesos internos

CAPACIDAD GERENCIAL Y
ORGANIZACIONAL

Cultura Organizacional en la
entidad

CAPACIDAD TECNOLOGICA

Flexibilidad de la entidad a cambios

tecnolégicos

CAPACIDAD FINANCIERA

Facturacién y recaudo oportunos
en la entidad. Devoluciones vy

Glosas

CAPACIDAD FINANCIERA

Medicion y control de costos de los
servicios asistenciales y de los

costos administrativos
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Gestién de compras con
CAPACIDAD FINANCIERA _ D
proveedores/contratistas

CAPACIDAD GERENCIAL Y

Gestion de riesgo institucional D
ORGANIZACIONAL
CAPACIDAD Estructura del portafolio de 5
COMERCIAL/MERCADEO servicios para la region
9.1.3 Priorizacién de los stakeholders de Clinica la Milagrosa S.A.

Para identificar los grupos de interés mas relevantes, utilizamos un modelo propio basado
en la matriz de prominencia, que consiste en un mapeo de stakeholders, es el Modelo Poder,
Legitimidad y Urgencia, descrito por Mitchell, Agle y Wood (como se cité en Morales. 2019).

La metodologia consiste en valorar los grupos de interés con las siguientes
ponderaciones, evaluando asi para cada parte interesada los criterios de: Urgencia con un peso
porcentual del 40%, Legitimidad con un peso porcentual del 30% y Poder con un peso porcentual
de 30%; asi mismo, cada uno de estos porcentajes evaluados mediante diferentes aspectos, se
describen a continuacion asi:

Tabla 13

Resumen aplicacion matriz de prominencia

PESO

CRITERIO PORCENTUAL ASPECTO EVALUADO
Capacidad del stakeholders en influenciar las
decisiones de nuestra organizacion
Capacidad de liderazgo que el stakeholders tiene sobre
nuestra organizacion
URGENCIA 40% Capacidad del stakeholders de vulnerar los niveles de

acuerdos y servicios establecidos con nuestra

organizacion

Capacidad del stakeholders de influenciar la economia

de nuestra organizacion
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Capacidad del stakeholders de influenciar la operacién

de nuestra organizacion

LEGITIMIDAD 30%

Veracidad de las acciones que tiene el stakeholders con

nuestra organizacion.

Correlacion que tiene el stakeholders con nuestra

organizacion.

Resolucion de conflictos que tiene el stakeholders con

nuestra organizacion.

Tendencia consciente que tiene el stakeholders a
responder de una manera que sera vista como

favorable para nuestra organizacion.

Ordenamiento juridico que el stakeholders ejerce sobre

nuestra organizacion.

PODER 30%

Nivel de compromiso del stakeholders con nuestra

organizacion.

Poder social/ambiental que tiene el stakeholders sobre

nuestra organizacion

Poder de negociacion que tiene el stakeholders sobre

nuestra organizacion

Poder econdémico que tiene el stakeholders sobre

nuestra organizacion

Nivel de dependencia que tiene nuestra organizacion

con el stakeholders.

Nota. Fuente: Matriz de prominencia

Para este ejercicio se conformé un equipo impar quien realizé las calificaciones mediante

la metodologia virtual de formularios de la aplicaciébn google, en donde cada formulario

correspondia a una parte interesada y las preguntas a evaluar hacian referencia a un aspecto

para cada criterio, de tal forma que cada persona podria dar su calificacion entre los rangos muy

alta=100, alta=80, medio=60, baja=40 y muy baja=20, una vez todos los participantes finalizaron

los formularios, en una matriz de excel se tabularon los datos y automaticamente ésta arrojo la



calificacion para cada criterio, sumando los valores de cada aspecto y luego dividiéndolo entre la

cantidad de los mismos, como se puede evidenciar a continuacion:

Figura 7

Calificacion criterios matriz de prominencia

URGENCIA (40%)

Capacidad del . . Capacidad del Capacidad del
i & stakeholder en Capaiinl Capesii) et stakeholder de | stakeholder de A
Grupos de interés - . liderazgo que el | stakeholder de vulnerar K A ; . CALIFICACION
influenciar las . X influenciar la influenciar la
L stakeholder tiene |los niveles de acuerdosy . s
decisiones de - . economia de operacion de
sobre nuestra servicios establecidos
nuestra R, R nuestra nuestra
o organizacién |con nuestra organizacion R, o
organizacion organizacion organizacion
USUARIO Y CUIDADOR Muy alta Alta Alta Muy alta Alta 88
COLABORADOR Alta Alta Media Alta Muy alta 80
GOBIERNO Muy alta Alta Alta Media Alta 80
CLIENTE CONTRATANTE Alta Alta Alta Muy alta Media 80
PROVEEDOR/CONTRATISTA Media Media Media Media Media 60
ACCIONISTA Muy alta Muy alta Muy alta Muy alta Muy alta 100
COMUNIDAD Baja Baja Media Baja Media 48
LEGITIMIDAD (30%)
Tendencia
Grupos de interés Veracidad de las | Correlacién que - ) CEIEEEE GO E pr(’ignam|ento 5
h ’ : Resolucion de conflictos | el stakeholdersa | juridico que el |cAL|FICACION
acciones que tiene tiene el ;
que tiene el stakeholders| responder de una stakeholders
el stakeholders |stakeholders con . .
con nuestra manera que sera ejerce sobre
con nuestra nuestra R .
. L. S organizacion. vista como favorable nuestra
organizacion. organizacion. f sz
para nuestra organizacion.
organizacion.
USUARIO Y CUIDADOR Alta Alta Muy alta Muy alta Alta 88
COLABORADOR Alta Muy alta Muy alta Muy alta Baja 84
GOBIERNO Alta Alta Alta Alta Muy alta 84
CLIENTE CONTRATANTE Alta Alta Alta Alta Alta 80
PROVEEDOR/CONTRATISTA Media Media Alta Media Baja 60
ACCIONISTA Muy alta Muy alta Alta Alta Media 84
COMUNIDAD Baja Media Alta Media Media 60
PODER (30%)
R , Nivel d Poder Nivel d
Grupos de interés ve . € social/ambiental Poder de negociacion Poder econémico ive .e CALIFICACION
compromiso del . . . dependencia que
que tiene el que tiene el stakeholders que tiene el X
stakeholders con tiene nuestra
stakeholders sobre nuestra stakeholders sobre R
nuestra o .~~~ |organizaci6n con el
o sobre nuestra organizacion nuestra organizacion
organizacion. organizacién stakeholders.
USUARIO Y CUIDADOR Media Media Alta Media Muy alta 72
COLABORADOR Muy alta Alta Alta Media Muy alta 84
GOBIERNO Baja Muy alta Media Media Baja 60
CLIENTE CONTRATANTE Media Baja Alta Alta Muy alta 72
PROVEEDOR/CONTRATISTA Media Media Alta Media Media 64
ACCIONISTA Muy alta Alta Muy alta Alta Muy alta 92
COMUNIDAD Baja Alta Baja Baja Media 52

Nota. La figura muestra los resultados de la calificacion por grupos de interés. Fuente: Matriz

de priorizacion de Clinica la Milagrosa S.A.
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Una vez realizada la calificacién de cada uno de los criterios se realizé la ponderacion
para cada una de las partes interesadas asi: (calificacion de urgencia x 0.4 + calificacion de
legitimidad x 0.3 + calificacion de poder x 0.3) dando como resultado la ponderacion, la cual se
evalud segun la siguiente escala:

Tabla 14

Ponderacion criterios matriz de prominencia

RANGO CALIFICACION
De0az20 Muy Baja
De 21 a 40 Baja
De 41 a 60 Media
De 61 a 80 Alta

De 81 a 100 Muy Alta

Nota. Fuente: Matriz de priorizacién Clinica la Milagrosa S.A.

Del ejercicio de calificacion, se obtuvo la siguiente priorizacion, que se enuncia en la tabla
15, mostrando las calificaciones de cada stakeholders por criterio (urgencia, legitimidad, poder),
con su promedio ponderado y la semaforizacion que indica el grado de importancia dentro del
modelo:
Figura 8

Priorizacion Grupos de Interés Clinica la Milagrosa S. A.

. a CALIFICACION | CALIFICACION | CALIFICACION ’

Grupos de interés URGENCIA LEGITIMIDAD PODER PONDERADO | SEMAFORIZACION
ACCIONISTA 100 84 92 93
USUARIO Y CUIDADOR 88 88 72 83
COLABORADOR 80 84 84 82
CLIENTE CONTRATANTE 80 80 72 78
GOBIERNO 80 84 60 75
PROVEEDOR/CONTRATISTA 60 60 64 61

COMUNIDAD 48 60 52 53 Media

Nota. La figura muestra los resultados de la priorizacion por grupos de interés. Fuente: Matriz

de priorizacion de Clinica la Milagrosa S.A.
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9.1.4 Identificar necesidades y expectativas de los Stakeholders priorizados.

Clinica la Milagrosa S.A., tiene instrumentos para la captacién de las necesidades y
expectativas de los Stakeholders, relacionados en la matriz de mecanismos de identificacion y
respuesta a necesidades y expectativas de partes interesadas en el cual se describe cada uno
de los mecanismos, su clasificacién, frecuencia, responsable de la identificacion, método de
respuesta, evidencia de las acciones, responsable de las acciones, indicador para la medicién
de la eficacia y el proceso responsable de la medicion de efectividad de la respuesta.

Actualmente las necesidades y expectativas de los Stakeholders priorizados son
intervenidas de acuerdo a las herramientas establecidas por la institucion, cada una de ellas se
clasifican por medios medibles con el fin de garantizar una respuesta oportuna y segura, estos
medios nos permiten realizar intervenciones inmediatas y generar acciones que favorezcan a sus
necesidades y cumplan sus expectativas de manera precisa, puesto que si las acciones tomadas
no cumplen corremos el riesgo de exponer el objetivo, ya sea perdiendo un cliente, proveedor,
accionista, presentando irregularidades ante los entes y/o presentado un gran nimero de quejas
e inconformidades.

Para el afio 2019, incluyendo el periodo enero-junio de 2020 se realiz6 el consolidado de
las necesidades y expectativas captadas mediante los diferentes medios establecidos por la
institucion obteniendo como resultado la matriz que se relaciona a continuacion:

Tabla 15

Consolidado necesidades y expectativas de partes interesadas Clinica la Milagrosa S.A.

PARTE
NECESIDADES EXPECTATIVAS
INTERESADA
1. Aumento de valor de la
1. Garantia del retorno a la inversion. empresa.
ACCIONISTA 2. Productividad y crecimiento 2. Posicionamiento de imagen
3. Cumplir con el margen de rentabilidad (marca y reputacion)

3. Sostenibilidad financiera
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4. Maximizar el retorno de la

inversion

5. Estructura financiera solida

1. Atencion integral, oportuna y segura
2. Facilidad en el acceso

3. Atencién humanizada:

-Ser reconocido como persona digna

por si misma

1. Experiencias exitosa en el

ciclo de atencion.

2. Cumplimiento de promesa de

USUARIO y valor
-Ser tratado con afecto y comprension y
/CUIDADOR 3. Deteccion temprana y
-Ser escuchado _
tratamiento oportuno y
-Respetar sus derechos
o o adecuado de su enfermedad.
4. Ampliacion de nuevos servicios y _
o 4. Informacion clara y precisa
5. Ser bien informados
6. Confort durante la estancia
1. Mejorar comunicacioén entre areas
2. Recursos adecuados y suficientes 1. Crecimiento personal y
para el desarrollo de labores. profesional.
3. Acceso a programas de formaciény 2. Participacion activa en los
desatrrallo. procesos para el desarrollo de
4. Bienestar la organizacion.
COLABORADOR 5. Gestion de la salud y la seguridad del 3. Acompafiamiento y
trabajo. bienestar.
6. Pausas activas 4. Desarrollo de las labores en
7. Dotacion oportuna de uniformes condiciones dignas y
8. Apoyo econdémico al crecimiento equitativas.
profesional 5. Sana convivencia.
9. Puntualidad en el pago
1. Canales de comunicacion efectivos 1. Relacion calidad - precio
2. Respuesta oportuna a los 2. Relaciones contractuales a
requerimientos (tanto para oficios, largo plazo
CLIENTE _ _ ,
correos, llamadas y mensajes de 3. Mejora continua en la
CONTRATANTE

whatsapp).
3- Cumplimiento de los acuerdos

contractuales

prestacion de los servicios
contratados

4. Facturacion objetiva
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4. Integralidad en la prestacion de

servicio

1. Cumplimiento de normatividad. _
1. Informacion trazable,
GOBIERNO 2. Respuesta oportuna a los )
o confiable y oportuna
requerimientos.

1. Informacion clara sobre requisitos en
la contratacion, cumplimiento de
procesos y obligaciones.
2. Canales de comunicacion efectivos .
PROVEEDOR / 1. Relaciones a largo plazo
3. Respuesta oportuna a los ) s
CONTRATISTA o 2. Alianzas Estratégicas
requerimientos.
4. Conocimiento de la ruta del tramite de
gestion del pago.

5. Pagos oportunos.

1. Cuidado y respeto al medio ambiente 1. Garantizar un ambiente
COMUNIDAD (Gestion adecuada de residuos, entidad limpio que no cause malestar

amigable con el medio ambiente.) social.

Una vez identificadas las necesidades y expectativas, se consolidé en el siguiente

instrumento la identificacion y respuesta a necesidades y expectativas de partes interesadas:



Figura 9
Identificacion y respuesta a necesidades y expectativas de partes interesadas

ACCIONISTA
Mecanismo de
Captacion
(canal y/o fuente)

Método De
Respuesta

Evidencia de las
Acciones

Responsable

Responsable de

Frecuencia .
las Acciones

Identificacion

Indicador para la
Medicion de la
Eficacia
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Proceso Responsable

Medicion de Efectividad

de Respuesta

Segln Juntas y asambleas
Asamblea de accionistas |  programacidn Alta Direccidn ordinarias y Actas de reuniones Alta Direccion
anual extraordinarias

Cumplimiento a los
compromisos de
actas

Direccionamiento
estratégico

USUARIO/ CUIDADOR

Mecanismo de

Indicador para la

Proceso Responsable

- » . Responsable Método De Evidencia de las Responsable de . . - nr
Captacion Frecuencia p .. : P . Medicion de la  Medicion de Efectividad
Identificacion Respuesta Acciones las Acciones .
(canal ylo fuente) Eficacia de Respuesta
. g . Jefe de atencidn al . - . Satisfaccion de
Sondeo se satisfaccidn Diario . Circular externa Plan de accidn Cada lider de proceso : Todos los procesos
cliente usuario
. Jefe de mercaden - Jefe de mercadeo y |Cierre efectivo plan de Mercadeo
Encuesta post venta Diario nercadecy Werbal Plan de accidn nercaden’y vop adeoy
comunicaciones comunicaciones accidn comunicaciones
. . 2veces por | Jefe de atencidn al |Circular externa-Correo - . Respuesta a PQR
Buzdn de sugerencias . . Plan de accidn Cada lider de proceso Todos los procesos
semana cliente electronico oportunas
g . g Cumplimiento de los
_— . , Jefe de atencidn al g Cumplimiento de Jefe de atencidn al P . g .
Asociacion de usuarios trimestral : Actas de reunidn : : COMPromisos Atencion al cliente
cliente COMPromisos cliente
generados en acta.
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Indicador parala  Proceso Responsable
Medicion dela  Medicion de Efectividad
Eficacia de Respuesta

Mecanismo de Responsable Método De Evidencia de las Responsable de

Captacion Frecuencia . .. . .
:canal[;rfo fuente) Identificacion Respuesta Acciones las Acciones

Visita de paciente o Jefe de atencidn al g Jefe de atencian al  |Cierre efectivo plan de Mercadeo y
L Diario . Verbal Plan de accidn . iy o
hospitalizado cliente cliente accidn comunicaciones

Cierre efectivo plan de

Jefe de mercadeo y Jefe de mercadeo y accion, Mer-002 Mercadeo y

Visita de paciente primer . . . o
P P Diario . Verbal Flan de accidn L satisfaccion de o
ingreso comunicaciones comunicaciones . . comunicaciones

pacientes de primer
ingreso
COLABORADOR

Mecanismo de . c c Indicador para la Proceso Responsable
Responsable Método De Evidencia de las Responsable de Medicion de la  Medicion de Efectividad

Captacion Frecuencia

Identificacion Acciones las Acciones .
(canal ylo fuente) el Eficacia de Respuesta

Seguimiento a
Buzdn de sugerencias cumplimiento de
9 Cada 10 dias Correo electrdnico necesidades y
colaborador .
expectativas del
colaborador

Jefe de gestidn Cierre e_fectwu de Gestién Humana
humana acciones

Jefe de gestidn

humana

Evaluacidn de cliente . . . .

. Divulgacidn de i, . . Cierre efectivo plan de

interno Anual Plan de accidn por drea Todos los lideres - Todos los procesos

resultados accidn
. - Coord. De seguridad y | .. . .

Buzdn de incidentes Todos los dias Verbal-Aa.:ta.de Reporte Plan de accidn salud en el trabajo y Cierre efect!\{n plan de Seguridad y salud

laborales de incidente ambiente accion en el trabajo y

Coord. De seguridad
y salud en el trabajo
y ambiente

Seai Coord. De seguridad y ci factivo olan d )
egun MIA Plan de accidn salud en el trabajo y e e:;c:\;i pian €8l Seguridady salud

Inspecciones de seguridad ient
requerimiento ambiente en el trabajoy




Mecanismo de
Captacion

Frecuencia

Responsable
Identificacion

Método De
Respuesta

Evidencia de las
Acciones

Responsable de
las Acciones

Indicador para la
Medicion de la
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Proceso Responsable

Medicion de Efectividad

(canal ylo fuente)

Encuesta de Riesgo
Psicosocial

Anual

Jefe de gestidn
humana

Socializacidn de
resultado

Plan de accion par
variable

Jefe de Gestidn
Humana

Eficacia

Medicion de riesgo
psicosocial
institucional

de Respuesta

Gestidn humana

Encuesta institucional

Segun necesidad

Todos los lideres

Socializacidn de
resultado

Plan de acciones

Todos los Lideres

Cierre efectivo plan de

accidn

Todos los procesos

|dentificacion de
necesidades de formacidn

Semestral

Jefe de Gestidn
humana

Correo electrdnico

Plan de capacitacidn

Jefe de Gestidn
Humana

Porcentaje de

cumplimiento de plan

de capacitaciones

Gestion humana

Encuesta de clima
organizacional

2 afios

Jefe de Gestidn
humana

Socializacion de
resultado

Plan de acciones

Jefe de Gestidn
Humana

Cronograma de
intervencion de
clima
organizacional

Gestidn humana

Informe de gestidn

Trimestral

Todos los lideres

Verbal -acta

Cumplimiento de
COMPromisos

Todos los Lideres

Seguimiento a
cumplimiento de
COMPromisos

Gestidn de |a estrategia
organizacional

COPASST

Convivencia Labaral

Segin estatutos

Presidentes de
Comiteés y
Secretarios

Representante de
los trabajadores

Carreo

Actas de reunion-plan de

accidn

Presidentes de
Comités y Secretarios

Cierre efectivo de
acciones

Secretarios de Comités




Mecanismo de
Captacion

(canal ylo fuente)

Frecuencia

Responsable
Identificacion

CLIENTE CONTRATANTE

Método De
Respuesta

Evidencia de las
Acciones

Responsable de
las Acciones

Indicador para la
Medicion de la
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Proceso Responsable

Medicion de Efectividad

Visitas empresariales

Semanal

Encuesta de cliente
contratante

Anual

Comunicaciones

Jefe de Mercadeo y

Circular externa- correo

Actas de reuniones con
lideres de procesos

Jefe de Mercadeo y
Comunicacionges

Eficacia

Plan de visita
empresarial

de Respuesta

Mercadeo y
comunicaciones

Visitas empresariales-

Acta de reunidn-tabla de

Jefe de Mercadeo y

Cierre de acciones

Mercadeo y

corren mejoramiento Comunicaciones comunicaciones
Jefe de Garantia de | Circular externa, plan Jefe de Garantia de Ia Cierre efectivo plan de
Auditorias de EPS Por requerimiento : ma. p Plan de accidn . accidn por fuente de | Garantia de |a calidad
la Calidad de accidn Calidad L
auditoria externa
Comités Jefe de Mercadeo vy | Visitas empresariales- Jefe de Mercadeo y

interinstitucionales

Por requerimiento

Comunicaciones

correo

Acta de reunidn

Comunicaciones

Cierre de acciones

Mercadeo y
comunicaciones

Mecanismo de
Captacion

(canal y/o fuente)

Frecuencia

Responsable
Identificacion

GOBIERNO

Método De
Respuesta

Evidencia de las
Acciones

Responsable de
las Acciones

Indicador para la
Medicion de la
Eficacia

Proceso Responsable

Medicion de Efectividad

Requisitos legales

Circulares recibidas

Por requerimiento

Auditorias externas de
entes temitoriales

Todos los Lideres

MN/A

Matriz de requisitos
legales y otras indoles

Lineas de accidn

Porcentaje de
cumplimiento de la
matriz de requisitos

legales

de Respuesta

Lineas de accidn

Acta de reunidn-tabla de
mejoramiento

Todos los lideres

Cierre efectivo plan de
accion

Todos los procesos

Circular externa- correo

Plan de accion

Todos los lideres

Cierre efectivo plan de
accion por fuente de
auditoria externa

Todos los procesos




Mecanismo de
Captacion

(canal y/o fuente)

Frecuencia

PROVEEDORES / CONTRATISTA

Responsable
Identificacion

Evidencia de las
Acciones

Método De
Respuesta

Responsable de
las Acciones

Indicador para la
Medicion de la
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Proceso Responsable
Medicion de Efectividad

Encuesta de necesidades

Eficacia

de Respuesta

Corren electranico

Circular externa-Correo
glectronico

Correo-cumplimiento de
las acciones

Respuesta oportuna
al corren

tativas d Jefe de Circular externa-C Cierre efectivo plan de| P luacit
y expectativas de Anual ComprasiLideres de ircular externa-Correo Plan de accién Todos los Lideres lerre efectivo plan de| Procesos con evaluacion
proveedores/contratistas/ electrdnico accién de proveedores
. procesos
subcontratistas
Jefe de Garantia de Jefe de Garantia de |a
Visitas de evaluacion de la Calidad y Coord. . Calidad y Coord. de  |Cierre efectivo plan de| Procesos con evaluacidn
Anual . Verbal Plan de accian . -
proveedores de Seguridad y Seguridad y Salud en accién de proveedores
Salud en el Trabajo el Trabajo
Cumplimiento de los
Reunidn con proveedores Actas de reunign ., compromisos del
Actas de reunidn -
Seqi Jefe de Jefe de acta de reunidn
egun ; .
au Compras/Lideres de Compras/LIderes de Compras
requenmiento
Procesos Procesos

Mecanismo de
Captacion

Frecuencia

COMUNIDAD

Responsable
Identificacion

Método De
Respuesta

Evidencia de las
Acciones

Responsable de
las Acciones

Indicador para la
Medicion de la

Procesc Responsable
Medicion de Efectividad

(canal ylo fuente)

Buzdn de sugerencias -
Comunidad

Jefe de Desarrollo y Coordinador de

Eficacia

de Respuesta

(formato de necesidades y Mensual - ; Circular externa Plan de accidn Seguridad y Salud en Cierre Efecmfo plan de Desarrollo y Mejoramiento
- Mejoramiento - : accidn
expectativas de la el Trabajo y Ambiente
comunidad)
Encuesta Top of Mind Anual Jefe de Mercadeo y Verbal Jefe de Mercadeo y Cierre efectivo de Mercadeo y

L Tabla de mejoramiento L
Comunicaciones Comunicaciones

acciones

Comunicaciones

Nota. Instrumento para consolidar identificacion y respuesta de partes interesadas de Clinica la Milagrosa S.A..
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9.1.5. Autoevaluacion RSE y percepcion de los grupos de interés sobre las dimensiones
de RSE en Clinica la Milagrosa S.A.

Para este ejercicio se utilizd el cuestionario de sostenibilidad desarrollado por
ConTREEbute e Icontec, el cual evalia la implementacion de préacticas enfocadas a la
responsabilidad social y a la sostenibilidad en las organizaciones bajo las dimensiones:
ambiental, social y econémica, bajo los criterios si cumple, no cumple y cumplimiento parcial.

Este instrumento fue escogido ya que consolida, para su evaluacion, los mejores
referentes en materia de sostenibilidad a nivel global como son: Dow Jones Sustainabilty Index,
Pacto Global, ISO 26000, y Global Reporting Initiativ. Para realizar la autoevaluacion se
conformaron dos grupos evaluadores: un equipo integrado por los siguientes lideres: Jefe de
Gestién Humana, Jefe de Desarrollo y Mejoramiento y Jefe de Mercadeo y Comunicaciones con
la participacion de la Gerencia (CL) y otro conformado por representantes de cada grupo de
interés de la institucion (GI) , aplicando la estrategia de formularios virtuales, donde
democraticamente evaluaron los diferentes criterios y su estado de cumplimiento, por medio de
una plantilla en excel se realiz6 la tabulacion de los votos de cada participante y automaticamente
ésta arrojaba el porcentaje de cumplimiento.

Al aplicar el cuestionario de sostenibilidad desarrollado por ConTREEDute e Icontec a los
grupos de interés, agrupamos las preguntas de acuerdo a la relacidon que cada stakeholders
tenia con la institucién, quedando asignadas de la siguiente manera:

Tabla 16
Distribucion preguntas cuestionario ConTREEDbute e Icontec a los stakeholders segin dimension

DIMENSION AMBIENTAL

Criterio Total items Stakeholders
Politica, objetivos y 5 Colaborador, accionista, comunidad, Usuario/
metas ambientales cuidador

_ o Colaborador, accionista, comunidad, Usuario/
Cambio Climatico 5 )
cuidador
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Gobierno, colaborador, accionista, comunidad,

Desempeiio ambiental 3 _ _
Usuario/ cuidador
o Gobierno, colaborador, accionista, comunidad,
Cumplimiento legal 3 _ _
Usuario/ cuidador
» ) Gobierno, colaborador, accionista, comunidad,
Gestion Ambiental 4 _ _
Usuario/ cuidador
_ Proveedor, colaborador, accionista, comunidad,
Consumo Sostenible 2 _ _ ,
Usuario/ cuidador, cliente contratante
Total 23

DIMENSION ECONOMICA

Criterio Total items Stakeholders
_ . Proveedor, colaborador, accionista, comunidad,
Gobierno Corporativo 3 ]
cliente contratante
Rendicién de cuentas 2 Colaborador, accionista
Politica anticorrupcion o
_ 7 Colaborador, accionista

y antisoborno
Planeacion y ) Proveedor, colaborador, accionista, cliente
evaluacién de riesgos contratante
Responsabilidad del
producto / servicio con 4 Colaborador, accionista, gobierno
el cliente
Cadena de o _

o 3 Colaborador, accionista, gobierno
abastecimiento
Total 21

DIMENSION SOCIAL

Criterio Total items Stakeholders
Derechos Humanos 6 Colaborador
Sociedad 2 Colaborador, Comunidad
Seguridad y Salud en 5 Colaborador, Comunidad, proveedor, cliente

el trabajo

contratante
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Equidad e igualdad en

_ 4 Colaborador, Comunidad
los trabajadores
Bienestar laboral 3 Colaborador, Comunidad
Desarrollo del talento _
5 Colaborador, Comunidad
humano
Total 23

Las personas encuestadas fueron:

Tabla 17

Listado de personas encuestadas

Nombre

Cargo

Grupo de interés

Henrique Toscano

Secretario de salud distrital

Gobierno

Zandra Castafeda

Asesor despacho Gobernacion del Magdalena

Gobierno

Armando Romero

Jefe De GYAC

Colaborador

Rosemary Herrera

Gerente OCGN

Accionista

Yesenia Perdomo

Jefe De Auditoria Interna

Colaborador

Tito Acevedo

Director Cientifico

Colaborador

Rosmery Llerena

Coordinadora Financiera

Colaborador

Cristina Noguera

Gerente Radiologos Asociados

Comunidad

Blanca Pinedo

Ama de casa

Comunidad

Rafael Roa

Secretario Comité De Usuarios

Usuario/Cuidador

Mary Pefaranda

Directora Coomeva EPS

Cliente Contratante

Salin Touchié

Decano Universidad Cooperativa de Colombia

Proveedor

Maria Herrera

Tesorera OCGN

Accionista

La aplicacién del cuestionario ConTREEbute e Icontec (Anexo 1), se realizé para cada

una de las dimensiones teniendo como resultado lo siguiente:
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Tabla 18
Resultado aplicacion cuestionario ConTREEbute e Icontec a los stakeholders segun dimension

DIMENSION AMBIENTAL

1.1. Politica, objetivos y metas

ambientales: CL Gl OBSERVACIONES

La organizacion debe:

1.1.1. Contar con personal encargado de

los asuntos ambientales dentro de la Sl Sl

organizacion.

1.1.2. Designar a una persona con cargo

directivo para ejercer este rol.

1.1.3. Establecer, implementar y mantener

una politica ambiental que abarque la

totalidad de las actividades realizadas por la

organizacion en sus instalaciones y sedes

administrativas y operativas. Esta politica

debe estar disponible para las partes

interesadas internas y externas de la

organizacion.

1.1.4. Establecer objetivos y metas

ambientales coherentes con la politica

ambiental y estos deben ser objeto de

seguimiento.

1.1.5. Determinar e implementar

actividades de comunicacién interna vy

externa, en materia ambiental, por medio de SI Sl

las cuales se informe a los diferentes grupos

de interés de la organizacion.

1.1.6. Contar con un sistema de gestion

ambiental (preferiblemente certificado).
TOTALES Sl NO PARCIAL

CL 6 0 0

Gl 6 0 0

Sl SI

Sl Sl

Sl Sl

1.2 Cambio Climatico:

La organizacién debe:

1.2.1. Establecer, implementar y mantener

una estrategia de cambio climético definida

como parte de sus estrategias de largo NO NO
plazo. La estrategia de cambio climético

debe ser socializada a las partes

CL Gl OBSERVACIONES
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interesadas internas y externas de la
organizacion.

1.2.2. Las actividades de la estrategia de
cambio climatico deben incluir por lo menos:

1.2.2.1. Calculo de la huella de carbono,
mediante el inventario de emisiones de
gases efecto invernadero para todas sus
instalaciones/procesos, siguiendo
protocolos reconocidos como la ISO 14064-
1 o el protocolo de GEI del World Business
Council Sustainable Development.

NO

NO

1.2.2.2. Verificacion del célculo de la huella
de carbono por un organismo externo
independiente competente para tal fin. La
organizacion debe tener y aplicar criterios
de seleccion definidos para la escogencia
del organismo verificador. El tercero
verificador debe ser un ente independiente
y experto en el tema.

NO

NO

1.2.2.3. Implementar iniciativas para reducir
las emisiones de gases de efecto
invernadero  (GEI), con reducciones
demostradas de méas del 5% en su huella de
carbono.

NO

NO

1.2.2.4. Desarrollar programas para
compensar el 100% de sus emisiones de
gases de efecto invernadero (GEI). Las
compensaciones deben ser verificadas por
un tercero independiente y estar dadas en
toneladas de CO2 equivalente siguiendo
principios reconocidos como la
permanencia, transparencia, continuidad y
exactitud entre otros.

NO

NO

TOTAL

Sl

NO PARCIAL

CL
Gl

5 0
5 0

1.3. Desempeiio ambiental:
La organizacién debe:

CL

Gl OBSERVACIONES

1.3.1 Identificar los aspectos e impactos
ambientales mas relevantes para todas las
actividades, productos y  servicios,

Sl

SI
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controlados por la organizacion y aquellos
sobre los cuales tiene influencia.

1.3.2 La organizacion debe identificar los
aspectos e impactos ambientales asociados
con los nuevos proyectos o productos. Esta
identificacion de aspectos e impactos, debe
incluir temas adicionales a los identificados
en el cumplimiento legal de la organizacioén.

Sl

SI

1.3.3 La organizacion debe establecer,
implementar y mantener programas de
control, prevencion y mitigacion de los
impactos significativos identificados. Estos
impactos son los identificados como los
generadores de cambios adversos en el
medio ambiente y deben ser tratados en
todos los casos.

Sl

SI

TOTAL

Sl

NO PARCIAL

CL
Gl

0 0
0 0

1.4 Cumplimiento legal
La organizacion debe:

CL

Gl OBSERVACIONES

1.4.1 La organizacion debe identificar y
cumplir la legislacién ambiental aplicable a
su actividad. La organizacion debe realizar
seguimiento al cumplimiento de la
legislacion identificada y demostrar el
cumplimiento total de la misma.

Sl

Fortalecer el
seguimiento al
cumplimiento del
proceso

Sl

1.4.2 Como parte del cumplimiento de los
requisitos legales, la organizaciéon debe:

1.4.2.1 Implementar un programa de
manejo integral de residuos soélidos vy
vertimientos en la totalidad de sus
instalaciones y/o procesos.

Sl

Sl

1.4.2.2 La organizacion no deberia
presentar sanciones por parte de la
autoridad ambiental; sin embargo, debe
contar con mecanismos para gestionar las
sanciones por incumplimientos ambientales
gue incluya recursos de reposicion y el
derecho a la defensa.

Sl

SI
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TOTAL Sl NO PARCIAL
CL 3 0 0
Gl 3 0 0
1.5 Gestion Ambiental cL GL  OBSERVACIONES
La organizacion debe:
1.5.1 Establecer un plan y metas de
reduccion de residuos solidos y vertimientos
. . : Sl Sl
en la totalidad de sus instalaciones y/o
procesos.
1.5.2 El programa debe definir objetivos de .
., . Revisar que este
reduccion cuantificables y demostrar
. . SI SI documentado en el
reducciones superiores al 5% en los
programa
CcoNsumos.
1.5.3 Establecer un plan y metas de S| S|
reduccion y uso eficiente de agua y energia
1.5.4 El plan debe incluir meta de reduccién S| S|
de los consumos
TOTAL Sl NO PARCIAL
CL 4 0 0
Gl 4 0 0
1.6 Consumo Sostenible cL GI  OBSERVACIONES
La organizacién debe:
. : Ampliar el alcance
1.6.1. I?romocmnar estrateglas.de c}onsumo PARCIAL S| con los demas
sostenible entre los grupos de interés. . .
grupos de interés
1.6.2. Incluir estrategias para involucrar a la
cadena de valor frente al consumo
sostenible, promowe.n.do la seleccion .de NO PARCIAL
productos o0 servicios con ventajas
competitivas en el marco del desarrollo
sostenible.
TOTAL Sl NO PARCIAL
CL 0 1 1
Gl 1 0 1
Consolidado Resultados dimension ambiental
TOTAL CUMPLIMIENTO DIMENSION % DE
Sl NO PARCIAL
AMBIENTAL CUMPLIMIENTO
GRUPO RSE CLINICA LA MILAGROSA (CL) 16 6 1 70%
GRUPOS DE INTERES (Gl) 17 5 1 74%



DIMENSION ECONOMICA.,
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2.1 Gobierno Corporativo

L CL Gl OBSERVACIONES
La organizacién debe:
2.1.1 Tener una estructura organica definida
en donde se identifiquen claramente funciones L .
. " Los maximos érganos
y responsabilidades criticas en la toma de de obierno no
decisiones. Esta estructura debe contar con Sl SI g L
o , . cuentan con 6rganos
un maximo o6rgano de gobierno y la . .
L . : . independientes
participacion de miembros independientes en
éste.
2.1.2 La evaluacién del maximo érgano de
gobierno debe incluir metas de cumplimento
. No se encuentran
basadas en el marco de la sostenibilidad. La establecidos
organizacion debe establecer ademas de las PARCIAL Sl . . .
. . . . incentivos asociados
metas, incentivos a nivel directivo y/o metas e .
. . . I a la sostenibilidad
incentivos asociadas a la sostenibilidad para el
maximo 6rgano de gobierno corporativo.
2.1.3 La organizacion debe definir e
implementar un cédigo de buen gobierno. El
codigo de buen gobierno debe ser divulgado y Sl Sl
estar disponible para las partes interesadas de
la organizacion.
TOTAL Sl NO PARCIAL
CL 2 0 1
Gl 3 0 0
2.2 Rendicién de cuentas
La organizacién debe: CL Gl OBSERVACIONES
2.2.1 Definir e implementar mecanismos de
comunicacion o rendicibn de cuentas NO PARCIAL
relacionados con asuntos de sostenibilidad.
2.2.2 Contar con mecanismos para auditar o
verlflcqr eI',contenldo. de los mecanismos de NO PARCIAL
comunicacion o rendicién de cuentas por un
tercero independiente.
TOTAL Sl NO PARCIAL
CL 0 2 0
Gl 0 0 2
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2.3 Politica anticorrupcion y antisoborno:
La organizacion debe:

CL

Gl OBSERVACIONES

2.3.1 Identificar en todas las areas y procesos
de la compainiia, los riesgos en materia de
corrupcion y soborno, y con base en esto debe
definir  una  politca o lineamientos
anticorrupcion y antisoborno.

SI

SI

2.3.2 La politica anticorrupcion debe ser
extensible a los productos y/o servicios
ofrecidos y la legislacion vigente aplicable. La
politica anticorrupcién debe ser aprobada por el
maximo organismo decisor de la organizacion.

Sl

Sl

2.3.3 La politica anticorrupciéon deber ser
divulgada y estar disponible para todos los
grupos de interés.

PARCIAL PARCIAL

Divulgar a todas las
partes interesadas

2.3.3.1 La organizacion debe definir e
implementar un cédigo de ética y conducta a
través del cual se transmitan sus valores y
principios. Este codigo deber ser divulgado y
estar disponible para las partes interesadas
pertinentes.

Sl

Sl

2.3.3.2 La organizacion debe implementar
canales o mecanismos disponibles para recibir
denuncias de los casos de éticos, de corrupcién
y soborno y debe establecer mecanismos de
respuesta. Cuando se usen estos canales o
mecanismos, la organizacién debe analizar los
casos correspondientes para tomar medidas
correctivas en sus procesos Yy actividades. Los
canales establecidos deben permitir ofrecer
informacion y hacer un seguimiento de la
accion, sin miedo a represalias.

Sl

Sl

2.3.3.3 La organizacion debe registrar los
casos de corrupcién y soborno. La organizacién
debe identificar las causas que generan estos
casos Yy su tendencia, para formular
correcciones y acciones correctivas a estas
causas.

Sl

Sl

2.3.3.4 La organizacion debe capacitar y
sensibilizar a los grupos de interés vy
especialmente a los empleados en los
lineamientos  éticos de la  empresa,
establecidos en el codigo de ética y conducta.

SI

SI

TOTAL

Sl

NO PARCIAL

CL
Gl

o

1
0 1



2.4 Planeacion y evaluacién de riesgos:
La organizacion debe:

CL

88

Gl OBSERVACIONES

2.4.1 Identificar y priorizar los riesgos
operacionales, legales, financieros, teniendo
en cuenta la identificacion de riesgos
ambientales, sociales y econdmicos con el
propésito de aumentar los efectos deseables y
prevenir o reducir los efectos no deseados. Se
debe tener en cuenta la identificacion de
riesgos emergentes, entendidos como aquellos
riesgos relativamente nuevos y con alto nivel de
incertidumbre. Los riesgos emergentes pueden
tener origen en desarrollos tecnholdgicos,
cambios en el medio ambiente, en la sociedad,
en la economia o en un sector productivo
especifico.

SI

Revisar
procedimiento  de
Sarlaf (ldentificar y
priorizar los riesgos
operacionales
financieros)

SI

2.4.2 Contar con planes de prevencion y
respuesta ante la ocurrencia de los riesgos
identificados y priorizados.

SI

SI

Nota: La norma ISO 31010 establece diferentes
metodologias para la gestion de los riesgos y
no es un requisito la utilizacion de una
metodologia particular.

TOTAL

Sl

NO PARCIAL

CL
Gl

0 0
0

2.5 Responsabilidad del producto / servicio
con el cliente
La organizacién debe:

CL

Gl OBSERVACIONES

2.5.1 Establecer mecanismos para asegurar
gue sus productos y servicios no supongan un
riesgo para la salud, seguridad de sus clientes
y el medio ambiente., independiente de las
exigencias legales cuando apliguen. Como no
pueden prevenirse o eliminarse todos los
riesgos, la organizacion debe contar con
mecanismos para la retirada de productos y
recuperacion de productos en el mercado en el
caso de ser necesario.

Sl

Sl

2.5.2 Establecer mecanismos de interlocucién
y asignar los roles, responsabilidad y autoridad
pertinente para recibir y dar tramite a las
guejas, reclamos y sugerencias recibidas de
parte de los clientes, consumidores y otros
grupos de interés. La organizacion debe

Sl

Sl
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establecer mecanismos para el seguimiento de
las quejas, reclamos y sugerencias recibidas
con el propésito de identificar las tendencias y
principales causas, con el propésito de formular
correcciones y acciones correctivas para las
causas encontradas.

2.5.3 Definir politcas e implementar
mecanismos para asegurar la confidencialidad
de los datos de los clientes y de las partes
interesadas segun sea aplicable, que permitan
limitar el tipo de informaciéon reunida y las
formas en que esta informacién se obtiene,
utiliza y se mantiene segura.

Sl

Sl

2.5.4 Establecer e implementar directrices
relacionadas con el suministro de informacion
sobre los productos y servicios que asegure
gue pueda ser entendida por los clientes y
consumidores, evitando el suministro de
informacién incorrecta, incompleta, confusa o
engafiosa.

Sl

Sl

TOTAL

Sl

NO

PARCIAL

CL
Gl

N

o

0
0

2.6 Cadena de abastecimiento
La organizacion debe:

CL

Gl

OBSERVACIONES

2.6.1 En coherencia con los objetivos de
sostenibilidad, la organizacion debe determinar
e implementar mecanismos que le permitan
integrar en sus politicas, practicas de compra,
venta y contratacion, criterios éticos, sociales,
de Derechos Humanos, laborales, seguridad y
seguridad en el trabajo y ambientales.

PARCIAL

Sl

Evaluar  integridad
con todos los criterios
(compra, venta)

2.6.2 Establecer procesos de auditoria para su
cadena de abastecimiento que le permitan
garantizar su  cumplimiento  normativo
ambiental, y los criterios de sostenibilidad
definidos.

Sl

Sl

2.6.3 Establecer programas para el desarrollo
de sus proveedores y el fortalecimiento de la
cadena de valor. Los programas pueden estar
orientados a toma de conciencia sobre asuntos
de sostenibilidad o mejores practicas
productivas.

NO

PARCIAL

TOTAL

SI

NO

PARCIAL

CL
Gl

1
1
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Consolidado Resultados dimensién econdmica

TOTAL CUMPLIMIENTO DIMENSION % DE
) Sl NO PARCIAL
ECONOMICA CUMPLIMIENTO
GRUPO RSE CLINICA LA MILAGROSA (CL) 15 3 3 71%
GRUPOS DE INTERES (Gl) 17 0 4 81%

DIMENSION SOCIAL

3.1 Derechos Humanos

SO i CL Gl OBSERVACIONES
La organizacion debe:

3.1.1 Implementar una politica de Derechos
Humanos. La politica de Derechos Humanos
debe definir la posicion de la organizacion
hacia el compromiso frente al respeto y
aplicacion de los Derechos Humanos en la
organizacion.

3.1.2 La politica de Derechos Humanos debe
ser aprobada por el maximo organismo
decisor de la organizacién y debe dar origen
al establecimiento de programas y definicién
de objetivos y metas que deben ser revisadas
de forma periddica.

NO NO

NO NO

3.1.3 La politica de Derechos Humanos debe
ser divulgada y estar disponible para todos NO NO
los grupos de interés.

3.14 Implementar  mecanismos  de
capacitacion y sensibilizacion en Derechos NO NO
Humanos para los grupos de interés.

3.1.5 La organizacién debe establecer e
implementar mecanismos para la atencién y
resolucion de reclamaciones relacionadas

con la violacion de Derechos Humanos. Las NG NG
reclamaciones recibidas  deben  ser

registradas.

3.1.6 Evaluar la forma en que sus actividades

puedan afectar los Derechos Humanos. La

organizacion debe realizar esta evaluacion

de manera sistematica con el fin de NO NO

identificar, prevenir y abordar los impactos
reales o potenciales sobre los Derechos
Humanos, resultantes de sus actividades o
actividades de aquellos con los que tiene




relacién. Los hallazgos de esta evaluacion
deberian ser presentados al maximo 6rgano
de gobierno corporativo para su analisis.
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TOTAL

Sl

NO PARCIAL

CL
Gl

6 0
6 0

3.2 Sociedad
La organizacién debe:

CL

Gl OBSERVACIONES

3.2.1 Implementar una politica o lineamientos
de inversion social y compromiso con las
necesidades de la comunidad.

NO

NO

3.2.2 Socializar las actividades de inversion
social que realiza. Los medios para socializar
estas actividades pueden ser de una o dos
vias.

Sl

NO

3.2.3 Participar en iniciativas estatales,
empresariales y/o académicas orientadas a
mejorar el desarrollo cientifico y tecnolégico
de la regién o el pais.

Sl

PARCIAL

3.2.4 Determinar los grupos de interés,
identificar el impacto potencial de temas
especificos relacionados con la
sostenibilidad, desde la perspectiva de la
empresa y de sus grupos de interés y los
requisitos pertinentes de estas partes
interesadas.

Sl

PARCIAL

3.25 Implementar Indicadores de
seguimiento e impacto de las actividades de
inversion social en la comunidad. Los
indicadores implementados deben
considerar la medicion del impacto generado
en las comunidades.

NO

NO

3.2.6 La politica debe incluir consideraciones
respectos a los riesgos e impactos sociales
para nuevos proyectos emprendidos por la
organizacion.

NO

NO

TOTAL

Sl

NO PARCIAL

CL
Gl

w

w

0
4 2
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3.3 Seguridad y Salud en el trabajo
La organizacién debe:

CL

Gl OBSERVACIONES

3.3.1 Implementar un sistema de gestion de
salud y seguridad de los empleados.

Sl

Sl

3.3.2 Establecer e implementar mecanismos
para identificar y evaluar de forma periddica
el cumplimiento de la normatividad vigente
relacionada con la seguridad y salud en el
trabajo. Dentro de la normatividad se debe
identificar y evaluar el cumplimiento de
aqguella relacionada con salarios, horas de
trabajo, horas extras, descanso semanal,
vacaciones, salud y seguridad, seguridad
social, proteccion de la maternidad -
paternidad

Sl

Revisar proceso de
Sl seguimiento al
cumplimiento

3.3.3 Contar con equipos e instalaciones
adecuados para minimizar los riesgos
ocupacionales asociados a las actividades
laborales de sus empleados.

Sl

Sl

3.3.4 Implementar un sistema de
indicadores de monitoreo de incidentes de
salud y seguridad ocupacional y disminucion
de estos. El sistema de monitoreo debe
permitir  implementar acciones para
disminuir accidentes laborales.

SI

SI

3.3.5 La organizacion debe implementar y
certificar un sistema de gestion de salud y
seguridad de los empleados. Se reconocen
los sistemas de gestion de salud y seguridad
en el trabajo que sean certificables por un
organismo evaluador de la conformidad
acreditado para tal fin en el pais donde esté
ubicada la organizacién

Sl

Sl

3.3.6 Implementar y certificar un sistema de
gestion de salud y seguridad en el trabajo
gue aplique para los grupos de interés
relevantes. Se reconocen los sistemas de
gestion de salud y seguridad en el trabajo
gue sean certificables por un organismo
evaluador de la conformidad acreditado
para tal fin en el pais donde esté ubicada la
organizacion.

Sl

Sl

TOTAL

SI

NO PARCIAL

CL
Gl

w

0
4 2



93

3.4 Equidad e igualdad en los
trabajadores:
La organizacién debe:

CL

Gl

OBSERVACIONES

3.4.1 Implementar una politca o
lineamientos de diversidad e inclusién y los
lineamientos de no  discriminacion
alrededor de ésta. Esta politica debe incluir
los procesos de contratacion de personal.

PARCIAL

NO

Incluir los
lineamientos de
diversidad e
inclusién en
documentos de
GHU

3.4.2 Procurar la equidad de género entre
mujeres y hombres en cargos directivos y
gerenciales y evitar diferencia de salario en
hombres y mujeres en cargos equivalentes.

Sl

SI

3.4.3 Considerar la contratacion de
personal en situacion de vulnerable.

Sl

PARCIAL

3.4.4 Hacer seguimiento a los pagos
salariales, para asegurar que las
deducciones realizadas sean Unicamente
las de ley o aquellas que cumplan con la ley
y sean autorizadas por los empleados.

Sl

Sl

TOTAL

SI

NO

PARCIAL

CL
Gl

1
1

3.5 Bienestar Laboral
La organizacién debe:

CL

Gl

OBSERVACIONES

3.5.1 Implementar programas de
beneficios que promuevan el bienestar,
integracion y calidad de vida para sus
colaboradores. Estos programan deben
ser verificados periédicamente ya sea de
forma interna o externa, para asegurar su
cumplimiento por la organizacion.

Sl

Sl

3.5.2 Definir indicadores y metas de
gestion al igual que objetivos de los
programas de bienestar y beneficios. Los
objetivos deben ser establecidos a corto,
mediano y largo plazo.

Sl

Sl

3.5.3 Definir indicadores de rotacion del
personal, identificar las causas que
generan dicha rotacibn y establecer
programas de gestion.

Sl

Sl
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TOTAL

Sl

NO PARCIAL

CL
Gl

0 0
0 0

3.6 Desarrollo del talento humano
La organizacién debe:

CL

Gl OBSERVACIONES

3.6.1 Proporcionar a sus trabajadores
acceso a actividades de desarrollo
profesional y capacitacion en habilidades
practicas. La organizacién debe ofrecer
opciones de formacion y entretenimiento en
habilidades estratégicas.

Sl

Sl

3.6.2 Realizar encuestas de clima laboral.
De acuerdo con los resultados, la
organizacion debe gestionar las
oportunidades de mejora o resultados
negativos encontrados y hacer seguimiento
a la mejora. La encuesta debe asegurar
representatividad de todas las areas de la
organizacion y promover la participacion de
la totalidad de los empleados.

Sl

SI

3.6.3 Generar mecanismos para los
empleados para presentar quejas y
expresar sus necesidades sin que esto
represente temores o0 represalias al
reclamante. Las causas de las quejas y
necesidades deben tener un seguimiento
para confirmar su resolucion vy llevar
indicadores.

Sl

Promover uso de los
Sl mecanismos y
revisar indicadores

3.6.4 La organizacién debe ofrecer
programas de formacion en habilidades
personales o conocimientos mas alla de los
necesarios para su cargo. La organizacién
debe definir un programa de formacién
para estos temas.

Sl

PARCIAL

3.6.5 La periodicidad de esta encuesta debe
ser menor a dos afos.

Sl

Sl

TOTAL

Sl

NO PARCIAL

CL
Gl

1N

o

0
0 1



Consolidado Resultados dimensién social
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TOTAL CUMPLIMIENTO DIMENSION % DE
Sl NO PARCIAL
SOCIAL CUMPLIMIENTO
GRUPO RSE CLINICA LA MILAGROSA (CL) 20 67%
GRUPOS DE INTERES (Gl) 15 11 4 50%

Nota. Fuente: Cuestionario sello de sostenibilidad ICONTEC.

9.1.6. Resultados de la autoevaluacién por dimensién y consolidado con resultados de

la percepcién de los grupos de interés

Con base en los resultados obtenidos se compara la situacion actual autoevaluacion (CL)

y la percepcion de los grupos de interés (Gl), arrojando el siguiente resultado, clasificados de la

siguiente manera:

DIMENSION AMBIENTAL

Tabla 19

Resultado consolidado aplicacion cuestionario ConTREEbute e INCONTEC dimension

ambiental

o Gl CL Gl CL Gl CL
Criterio
Si Si No No Parcial Parcial

Politica, objetivos y

_ 6 6 0 0 0 0
metas ambientales
Cambio Climatico 0 0 5 5 0 0
Desempefio ambiental 3 3 0 0 0 0
Cumplimiento legal 3 3 0 0 0 0
Gestion Ambiental 4 4 0 0 0 0
Consumo Sostenible 1 0 0 1 1 1
Totales 17 16 5 6 1 1




Figura 10

Resultado consolidado aplicacién cuestionario ConTREEbute e INCONTEC dimension

ambiental
DIMENSION AMBIENTAL COMPARATIVO
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Politica, objetivos Cambio Climatico  Desempefio Cumplimiento Gestion Consumo

y metas ambiental legal Ambiental Sostenible
ambientales

MGISI MCLSI MGINO MCLNO mGIPARCIAL ® CLPARCIAL

DIMENSION ECONOMICA
Tabla 20

Resultado consolidado aplicacién cuestionario ConTREEbute e INCONTEC dimension

econémica
o Gl CL Gl CL Gl CL
Criterio : : : i
Si Si No No Parcial Parcial
Gobierno Corporativo 3 2 0 0 0 1
Rendicion de cuentas 0 0 0 2 2 0
Politica anticorrupcion y
_ 6 6 0 0 1 1
antisoborno
Planeacion y evaluacion de
_ 2 2 0 0 0 0
riesgos
Responsabilidad del producto
. . 4 4 0 0 0 0
/ servicio con el cliente
Cadena de abastecimiento 2 1

Totales 17 15 0 3 4 3




Figura 11

Resultado consolidado aplicacién cuestionario ConTREEbute e INCONTEC dimension

econémica
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MGISI MCLSI ™GINO CLNO ™GIPARCIAL ™ CLPARCIAL
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DIMENSION SOCIAL

Tabla 21

Resultado consolidado aplicacion cuestionario ConTREEbute e INCONTEC dimension social

Gl CL Gl CL Gl CL
Criterio

Si Si No No Parcial Parcial
Derechos Humanos 0 0 6 6 0 0
Sociedad 0 3 4 3 2 0
Seguridad y Salud en el trabajo 6 6 0 0 0 0
Equidad e igualdad en los

2 3 1 0 1 1

trabajadores
Bienestar laboral 3 3 0 0 0 0
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Desarrollo del talento humano 4 5 0 0 1 0
Totales 15 14 11 8 4 1
Figura 12

Resultado consolidado aplicacion cuestionario ConTREEbute e INCONTEC dimension social

DIMENSION SOCIAL COMPARATIVO
8 6 6 6 6 s
: 3 N 3 ' 3 33 4
) 7 -
00 0 0 000 0 00O 00
; UL il o M .
Derechos Sociedad Seguridad y Equidad e Bienestar Desarrollo del
Humanos Salud en el igualdad en los laboral talento humano
trabajo trabajadores
MGISI EMCLSI MGINO MCLNO mGIPARCIAL ®CLPARCIAL
Tabla 22

Resultado aplicacion cuestionario ConTREEbute e INCONTEC comparativo por dimension

grupo RSE (CL) y stakeholder (GI)

o Gl CL Gl CL Gl CL
Criterio Si Si No No Parcial Parcial
DIMENSION AMBIENTAL 17 16 5 6 1 1
DIMENSION ECONOMICA 17 15 0 3 4 3
DIMENSION SOCIAL 15 20 11 9 4 1

Figura 13

Comparativo autoevaluacion y percepcion stakeholders



Comparativo autoevaluacién y percepcion stakeholders
25

20
17

15

10

0
DIMENSION AMBIENTAL DIMENSION ECONOMICA DIMENSION SOCIAL
MGISI EMCLSI EMGINO mMCLNO ®GIPARCIAL B CLPARCIAL

20
17
16
15 15
11
9
6
5
4 a
3 3
- N & K
(=== o (="

Tabla 23

Porcentaje de cumplimiento general por criterio, grupo RSE (CL) y stakeholder (GI)
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o Gl CL Gl CL Gl CL
Criterio
Si Si No No Parcial Parcial
% DE CUMPLIMIENTO 66 69 22 24 12 7

Figura 14

Porcentaje de cumplimiento general comparativo
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Una vez realizada la comparacion de los resultados de la autoevaluacion de

Responsabilidad Social Empresarial mediante el cuestionario de sostenibilidad desarrollado por

ConTREEbute e INCONTEC vy la aplicada a los grupos de interés de Clinica la Milagrosa S.A.,
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se obtiene como resultado que esta Institucion se encuentra ubicada dentro de la categoria
origen. De acuerdo al grupo RSE un cumplimiento de 66% comparado con un 69% de acuerdo
a percepcion de los grupos de interés. Este resultado demuestra que existe concordancia entre
la percepcién del grupo interno de RSE versus la percepcién de los grupos de interés,
observandose la mayor diferencia en la dimension social.

Dimension Ambiental. Con una variacion de 4% esta dimension se encuentra en un
cumplimiento del 74% segun los grupos de interés y 70% segun el grupo RSE en los items
evaluados, lo que nos demuestra que la implementacién y certificacién del sistema de gestion
ambiental bajo NTC ISO 14001:2015 se convierte en una fortaleza para ésta; a su vez, evidencia
la necesidad de establecer estrategias para el cumplimiento del criterio de cambio climético a fin
de afrontarlo y trabajar para convertirlo en fortaleza.

Dimension Econdmica. Se evidencia un porcentaje del 81% de cumplimiento de esta
dimensién segln la autoevaluacion realizada por los grupos de interés y un 71% segun la
autoevaluacion realizada por el grupo RSE, dando como resultado una variacion de 10% lo que
la convierte en la fortaleza para la implementacion del modelo de RSE ya que es la dimension
con mayor cumplimiento y de mayor conocimiento para todas las partes interesadas,
evidenciando el compromiso con la planeacion de los riesgos , la lucha contra la corrupcion, los
sobornos y el no atentar contra la salud de las partes interesadas mediante el aseguramiento de
sus productos y toda su cadena de abastecimiento, no obstante se evidencia la necesidad de
trabajar fuerte en el criterio de rendicién de cuentas.

Dimension Social. Se obtuvo un porcentaje de cumplimiento de 67% segun
autodiagnostico realizado por el grupo RSE y un 50% segun el autodiagnéstico realizado por los
grupos de interés, teniendo una variacion del 17%,siendo esta la dimensiobn con mayor
incumplimiento, lo que la convierte en una debilidad marcada para tener en cuenta en la
implementacion del modelo de RSE, para cual se deben establecer acciones de mejora y de

difusion hacia todas las partes interesadas a cerca de las actividades que se realizan dentro de
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la institucién; de igual manera, se deberd implementar todo lo referente a derechos humanos y
asi dar un mayor cumplimiento a los criterios relacionados con esta dimension.

Los resultados de este Autodiagndéstico y la percepcion de los stakeholders, constituiran
una fuente de entrada para estructurar el Plan para el disefio del MODELO DE RSE.

La escala de calificacién utilizada se describe a continuacion:

Tabla 24

Escala de calificacion

Categoria Escala de Calificaciéon
c ] La organizacién evaluada, logra después de la evaluacién en sitio,
ategoria _ _ ) _
_ un puntaje promedio del 65%, con puntajes parciales en las tres
Origen o . . . .
dimensiones (ambiental, social y econémica) superiores a 65%.
] La organizacién evaluada, logra después de la evaluacién en sitio,
Categoria ) ) ) )
y un puntaje promedio del 75%, con puntajes parciales en las tres
Evolucion: _ _ _ _ o )
dimensiones (ambiental, social y econdmica) superiores a 75%.
c ] La organizacion evaluada, logra después de la evaluacioén en sitio,
ategoria _ _ ) _
E . un puntaje promedio del 90%, con puntajes parciales en las tres
sencia:

dimensiones (ambiental, social y econémica) superiores a 85%.

Nota. Fuente: Sello de sostenibilidad. Resultado de calificacion: Categoria Origen.
9.2 Disefio de acciones.

Las acciones se disefiaron teniendo en cuenta los programas que actualmente lleva la
IPS Clinica la Milagrosa S.A. y se sugirieron otras actividades a fin de convertir en fortalezas y
oportunidades las debilidades y amenazas encontradas de acuerdo a la evaluacién del contexto
de la organizacion y a la percepcion de los stakeholders.

Para ello consideramos las dimensiones ambiental, econémica y social, stakeholder al

cual respondemos a su expectativa, componente de la guia 1ISO 26001:2019 a la cual se le da
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cumplimiento y las acciones (de mantenimiento si ya existe, de mejora si existiran cambios en su

desarrollo o de innovacion si corresponde a una nueva actividad)



Tabla 25

Tabla de acciones de la dimensién ambiental
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DIMENSION AMBIENTAL

FACTOR

CRITERIO

CL

GTC-ISO
Gl 26001:2019 ACCIONES /ESTRATEGIAS

CAMBIO
CLIMATICO

1.2.1 Establecer, implementar y
mantener una estrategia de cambio
climatico definida como parte de sus
estrategias de largo plazo. La
estrategia de cambio climéatico debe
ser socializada a las partes
interesadas internas y externas de la
organizacion.

NO

Definir e implementar estrategias
NO Medio ambiente de Eficiencia energética que
minimicen el impacto ambiental

1.2.2 Las actividades de la
estrategia de cambio climatico deben
incluir por lo menos:

1.2.2.1 Caélculo de la huella de
carbono, mediante el inventario de
emisiones de gases efecto
invernadero para todas  sus
instalaciones/procesos, siguiendo
protocolos reconocidos como la ISO
14064-1 o el protocolo de GEI del
World Business Council Sustainable
Development.

1.2.2.2 Verificacion del calculo de la
huella de carbono por un organismo
externo independiente competente
para tal fin. La organizacion debe
tener y aplicar criterios de seleccion

NO

Incluir dentro de las estrategias
NO Medio ambiente de cambio climatico el calculo de
la huella de carbono.
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definidos para la escogencia del
organismo verificador. El tercero
verificador debe ser un ente
independiente y experto en el tema.

1.2.2.3 Implementar iniciativas para
reducir las emisiones de gases de

Incluir en el Programa de Gestidn
de emisiones atmosféricas, la

efecto invernadero (GEIl), con NO NO Medio ambiente ., .
. , reduccion de emisiones de gases,
reducciones demostradas de mas del .
efecto invernadero.
5% en su huella de carbono.
1.2.2.4 Desarrollar programas para
compensar el 100% de sus emisiones
de gases de efecto invernadero (GEI).
Las compensaciones deben ser Incluir en el Programa de Gestion
yerificadgs por un tercero NO NO Medio ambiente de emigjones atmgsféricas, la
independiente y estar dadas en reduccion de emisiones de gases,
toneladas de CO2 equivalente efecto invernadero.
siguiendo  principios  reconocidos
como la permanencia, transparencia,
continuidad y exactitud entre otros.
FACTOR CRITERIO CL Gl GTC-ISO ACCIONES /ESTRATEGIAS
26001:2019
1.6.1 Promocionar estrategias de Medio ambiente Seguir fortaleciendo el Programas
consumo sostenible entre los grupos PARCIAL SI Asuntos de de Gestion Ambiental, dentro de
de interés. consumidores  los cuales tenemos:
1.6.2 Incluir estrategias para Medio ambiente . .
CONSUMO 1. Pilas con el ambiente
SOSTENIBLE '”I"O'ucrar ala Cad?”la de valor frente 2. Cambio Gradual de iluminarias
al consumo sostenible, promoviendo NO PARCIAL Asuntos de a LED, aires con tecnologia

la seleccién de productos o servicios
con ventajas competitivas en el
marco del desarrollo sostenible.

consumidores

invertir, griferias ahorradoras.
3. Cambio gradual a
Desinfectantes Biodegradables.




Tabla 26

Tabla de acciones de la dimensiéon econémica
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DIMENSION ECONOMICA

GTC-ISO
FACTOR CRITERIO CL Gl 26001:2019 ACCIONES /ESTRATEGIAS
2.1.2 La evaluacion del méximo
6rgano de gobierno debe incluir
metas de cumplimento basadas en el .
- Definir claramente los
marco de la sostenibilidad. La reconocimientos e incentivos
GOBIERNO organizacion debe establecer PARCIAL S| Gobernanza de establecidos por
CORPORATIVO ademas de las metas, incentivos a la Organizacién e P
. o : . cumplimiento de metas y
nivel directivo y/o metas e incentivos
. . resultado de los proyectos
asociadas a la sostenibilidad para el
maximo érgano de gobierno
corporativo.
GTC-ISO
FACTOR CRITERIO CL Gl 260012019 ACCIONES /ESTRATEGIAS
Implementar Informes de
221 Definir e implementar rendicion d.e cuentas en
. o donde se divulguen los
mecanismos de comunicacion o Gobernanza de ~
. . NO PARCIAL ... resultados de desempefio en
rendicibn de cuentas relacionados la Organizacion .
- asuntos de sostenibilidad y
con asuntos de sostenibilidad. comunicar a nivel interno
RENDICION DE iy y
CUENTA '

2.2.2 Contar con mecanismos para

auditar o verificar el contenido de los
mecanismos de comunicacién o NO
rendicion de cuentas por un tercero
independiente.

PARCIAL

Gobernanza de
la Organizacién

Contar con mecanismos de
monitoreo a resultados de
desempefio, e incluir dentro
de las auditorias internas de
calidad la verificacion de
resultados.
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GTC-ISO
FACTOR CRITERIO CL Gl 26001-2019 ACCIONES /ESTRATEGIAS
Derechos Divulgar la politica
Humanos Anticorrupcién a todo nivel
Integrar en la politica,
practicas de compra y
POLITICA ANTI-  2.3.3 La politica anticorrupcion deber contrataciones, criterios
CORRUCCION  ser divulgada y estar disponible para PARCIAL PARCIAL éticos, sociales, ambientales,

ANTI-SOBORNO

todos los grupos de interés.

Practicas justas

de operacién

de seguridad y salud, y de
igualdad de género para
mejorar la coherencia con
los objetivos de
responsabilidad social.

GTC-1SO
FACTOR CRITERIO CL Gl 26001-2019 ACCIONES /ESTRATEGIAS
2.6.1 En coherencia con los objetivos
de sostenibilidad, la organizacion
debe determinar e implementar . . o
. o Realiza divulgacion del
mecanismos que le permitan integrar Gobernanza de Cadigo de ética y buen
en sus politicas, practicas de compra, PARCIAL SI L .g y
., RN la Organizacion gobierno a todos los
venta y contratacion, criterios éticos,
) stakeholders
sociales, de Derechos Humanos,
CADENA DE laborales, seguridad y seguridad en el
ABASTECIMIENTO trabajo y ambientales.
2.6.3 Establecer programas para el Implementar programa de
desarrollo de sus proveedores y el desarrollo a proveedores
fortalecimiento de la cadena de valor. Asuntos de Implementar plan de
Los programas pueden estar NO PARCIAL capacitacion a proveedores

orientados a toma de conciencia
sobre asuntos de sostenibilidad o
mejores practicas productivas.

consumidores

gue incluya tematica de
sostenibilidad y mejores
practicas productivas




Tabla 27

Tabla de acciones de la dimension social
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DIMENSION SOCIAL

GTC-ISO ACCIONES
FACTOR CRITERIO CL G| 26001:2019 /ESTRATEGIAS
3.1.1 Implementar una politica de
Derechos Humanos. La politica de
Derechos Humanos debe definir la s
-, L . Derechos Implementar la politica de
posicion de la organizacion hacia el NO NO
. N humanos Derechos Humanos
compromiso frente al respeto y aplicacion
de los Derechos Humanos en la
organizacion.
3.1.2 La politica de Derechos Humanos
debe ser aprobada por el maximo
organismo decisor de la organizacion y Derechos Solicitar aprobacion por la
debe dar origen al establecimiento de NO NO hUMANOS alta direccion de la politica
DERECHOS programas y definicion de objetivos y de Derechos Humanos
HUMANOS metas que deben ser revisadas de forma
periddica.
. Divulgar la politica de
3.1.3 La politica de Derechos Humanos
: . . Derechos Derechos Humanos a
debe ser divulgada y estar disponible para NO NO .
. . humanos todos los niveles de la
todos los grupos de interés. N
institucion
Documentar toda la
, inf o
3.1.4 Implementar mecanismos de n ormaC|on.
o D Derechos correspondiente a
capacitacion y sensibilizacién en Derechos NO NO
humanos Derechos Humanos

Humanos para los grupos de interés.

(Definir procesos y
programas)
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3.1.5 La organizacion debe establecer e
implementar mecanismos para la atencion

Reforzar el proceso de
PQR donde se fortalezcan
los mecanismos de

y resolucion de reclamaciones Derechos L .
. . ., NO NO captacion y resolucion de
relacionadas con la violacion de Derechos humanos .
. o reclamaciones sobre
Humanos. Las reclamaciones recibidas . L
. violacion de Derechos
deben ser registradas.
Humanos.
3.1.6 Evaluar la forma en que sus Incluir en los diferentes
actividades puedan afectar los Derechos mecanismos de captacién
Humanos. La organizacién debe realizar de necesidades y
esta evaluacion de manera sistematica con expectativas de los
el fin de identificar, prevenir y abordar los stakeholders preguntas
impactos reales o potenciales sobre los Derechos relacionadas con el
NO NO -
Derechos Humanos, resultantes de sus humanos cumplimiento de Derechos
actividades o actividades de aquellos con Humanos. Los resultados
los que tiene relaciéon. Los hallazgos de de esta evaluacion, se
esta evaluacion deberian ser presentados deberan presentar a la alta
al maximo 6rgano de gobierno corporativo direccion para su
para su analisis. intervencion.
GTC-ISO ACCIONES
FACTOR CRITERIO CL Gl
26001:2019 /ESTRATEGIAS
Participacién
oy i Definir lineamientos de
3.2.1 Implementar wuna politica o activa'y . . :
: . . > : desarrollo de la inversion social y
lineamientos de inversibn social y : .
. . NO NO comunidad  compromiso con la
compromiso con las necesidades de la :
comunidad Gobernanza de comunidad con ej enfoque
SOCIEDAD ' ..~ ~ de valor compartido.
la Organizacion
3.2.2 Socializar las actividades de Participacién Incluir dentro de los
inversion social que realiza. Los medios S| NO activa y informes de sostenibilidad

para socializar estas actividades pueden
ser de una o dos vias.

desarrollo de la
comunidad

las actividades de
inversion social realizadas.
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3.2.3 Participar en iniciativas estatales,

Participacion

Fortalecer las alianzas
estratégicas de mutuo
beneficio para mejorar el

empresariales y/o académicas orientadas activa -
Pres y C Sl PARCIAL y desarrollo cientifico y
a mejorar el desarrollo cientifico y desarrollo de la - L
tecnolégico de la region o el pais comunidad tecnologico de la Region
' con el enfoque de valor
compartido.
Identificar los temas
. , . especificos relacionados
3.2.4 Determinar los grupos de interés, P "
. o . . con la sostenibilidad en la
identificar el impacto potencial de temas L e
e i Participacién  que participa cada grupo
especificos relacionados con la activa y de interés para fortalecer
sostenibilidad, desde la perspectiva de la Sl PARCIAL ot
Persp . desarrollo de la la relacion con la
empresa y de sus grupos de interes y los comunidad instituciéon y su impacto
requisitos pertinentes de estas partes ion y suimp
interesadas potencial, teniendo en
' cuenta la estrategia de
valor compartido.
3.25 Implementar Indicadores de .

- . o Implementar Indicadores
seguimiento e impacto de las actividades de sequimiento e impacto
de inversion social en la comunidad. Los Gobernanza de guimie P
S : NO NO ..~ de las actividades de
indicadores implementados deben la Organizacién . L .

; . . inversion social en la
considerar la medicion del impacto comunidad
generado en las comunidades.

Definir lineamientos de
inversion social y
compromiso con la
s . . comunidad con el enfoque
3.2.6 La politica debe incluir de valor compartido q
consideraciones respectos a los riesgos e Gobernanza de ; npartido.
NO NO Incluir consideraciones

impactos sociales para nuevos proyectos
emprendidos por la organizacion.

la Organizacién

respectos a los riesgos e
impactos sociales para
nuevos proyectos
emprendidos por la
organizacion.




110

GTC-ISO ACCIONES
FACTOR CRITERIO CL Gl 26001:2019 IESTRATEGIAS
3.4.1 Implementar una politica o Implementar una politica o
lineamientos de diversidad e inclusién y los Gobernanza de lineamientos de diversidad
EQUIDAD E lineamientos de no  discriminacion PARCIAL NO la Organizacion & inclusién y los
IGUALDAD EN alrededor de ésta. Esta politica debe incluir 9 lineamientos de no
LOS los procesos de contratacion de personal. discriminacion.
TRABAJADORES
, . Considerar la contratacion
3.4.3 Consm_ierar_ ] la contratacion de S| PARCIAL Goberna_nza_c?e de personal en situacion
personal en situacion de vulnerable. la Organizacion de vulnerable
GTC-ISO ACCIONES
FACTOR CRITERIO L Gl 26001:2019 /IESTRATEGIAS
L, Fortalecer y dar a conocer
3.rg.4ramL§s (;)erg?c?rlrzr%i:l%m ednebheabiI(i)(];[aedceesr el plan de capacitaciones
DESARROLLO pergonales 0 conocimientos mas alla de Gobernanza de institucional
DEL TALENTO Ip : Sl PARCIAL | .-~ Crear plan de
HUMANO 0S necesarios para su cargo. La a Organizacién capacitaciones para todas

organizacion debe definir un programa de
formacion para estos temas.

las partes interesadas de
la institucién
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9.3 Implementacion de acciones.

En esta etapa se implementaran todas las acciones propuestas en la etapa: Disefio de
acciones; para ello, Clinica la Milagrosa S.A. definira el plan de mejoramiento en su formato
institucional, estableciendo entre otras, las oportunidades de mejora identificadas, actividades a
desarrollar, responsables, cronogramas e indicadores para asegurar su cumplimiento.

Para estructurar el plan de mejora, la Clinica debera tomar medidas para cumplir con los
compromisos econdmicos, sociales y ambientales planteados por la estrategia de RSE, por lo
gue sera fundamental la inclusion de indicadores de impacto econémico, social y ambiental que
junto con los establecidos para la evaluacion de satisfaccion de necesidades y expectativas de
los grupos de interés, permitan monitorear el resultado de las acciones implementadas, el logro
de los objetivos propuestos y el mejoramiento continuo.

Del mismo modo, se deberan realizar los ajustes al direccionamiento que se hayan
identificado, incluyendo los ajustes a la estructura organizacional, procesos, funciones, lineas de
comunicacion, responsabilidades, etc, que se requieran.

Es muy importante la estandarizacion de los procesos, con el fin de asegurar que los
mismos sean realizados de la forma en que se definan y den el resultado esperado, por lo que
los ajustes que se realicen, deben incorporarse al Sistema de gestion de calidad de Clinica la
Milagrosa, para garantizar su cumplimiento, evaluacién y mejora continua.

La implementacion solo serd exitosa, si se estd monitoreando permanentemente la
evolucion de las tareas asignadas, con el fin eliminar barreras, mejorar o reestructurar el proceso.
9.4 Evaluaciény Seguimiento

Etapa en la que se mediran los resultados y analizara su grado de cumplimiento o
incumplimiento, para ello se propone como herramienta el Cuadro de Mando de RSE que
consolidara las actividades e indicadores que permitiran monitorear y concluir sobre su

desempefio.
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El cuadro de mando de RSE permitira conocer los adelantos en el cumplimiento de las
politicas de RSE en las dimensiones econdémicas, sociales y ambientales con la siguiente
estructura:

Criterio: Se indicara el componente del modelo, para el caso del Modelo de RSE de
Clinica la Milagrosa S.A.: Gobernanza de la organizacion, Derechos humanos, Précticas
laborales, Medio ambiente, Practicas justas de operacion, Asuntos de consumidores,
Participacion activa y Desarrollo de la comunidad.

Accion: Se indicaran las actividades especificas para cada componente, las cuales fueron
implementadas en la etapa anterior.

Indicador: Se definiran los indicadores para cada componente, con el fin de evaluarlos y
a su vez mejorar su gestion.

Meta: Se fijaran las metas para determinar el nivel de cumplimiento.

Resultado: Es el producto del cumplimiento o incumplimiento de las acciones
implementadas.

Evaluacién: Nos permitira confirmar si la implementacion fue exitosa, necesita mejora o
si definitivamente fue un fracaso.

Sobre el resultado, se realizardn unas conclusiones donde quedaran expuestos los
aspectos en los cuales debe mejorar o corregir.

Tabla 28

Cuadro de Mando de RSE propuesto

Cuadro de mando Evaluacion
Componente | Accion

Indicador Meta Resultado Conclusion

Nota. Fuente: Modelo de gestién de RSE para empresas- Universidad Externado de Colombia.



113

Con respecto a la comunicacién y reporte de resultados de RSE, se propone que
internamente se realicen por medio de presentaciones a Junta Directiva, accionistas y
empleados; de igual forma, mediante boletines virtuales difundidos por los correos electrénicos
institucionales, comités interinstitucionales e informes de gestion.

De manera externa e interna, se propone se estructure un informe de sostenibilidad, con
la siguiente estructura:

Presentacion

Mensaje del Gerente

1. Direccionadores de la Empresa

Descripcion de la Mision, Vision y Valores

2. La Empresa

- Antecedentes, Historia, Informacion general sobre el sector salud.

- Estructura y Funcionamiento

- Composicion accionaria

3. Los Grupos de Interés

- Identificacion

- Dialogos con las partes interesadas

4. Indicadores

- Desempefio econémico

- Desempeifio social

- Compromiso ambiental
Nota. Fuente: Yepes L6pez et al. (2020).

El modelo debe ser objeto de mejoramiento continuo, identificando los ajustes que se
requieran para su perfeccionamiento. Es importante mantener una retroalimentacion con los
actores involucrados, con el fin de obtener sus aportes para el fortalecimiento del modelo de

RSE de Clinica la Milagrosa S.A.


http://modelo.de/
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10. Conclusiones

El disefio del modelo de RSE en CLINICA LA MILAGROSA S.A., ademas de ser una
experiencia enriquecedora y grata, nos permitio investigar y conocer sobre la RSE en el mundo,
llevarlo a nuestra institucién y aportar este trabajo de consultoria, no sélo a nuestra empresa sino
al sector salud de Colombia.

El trabajo desarrollado, dio como resultado, un Modelo de gestion de RSE para Clinica
La Milagrosa, cuya representacion gréafica se encuentra contenida en el grafico 6. Uno de los
aspectos mas importante del modelo desarrollado, fue la integraciéon de tres componentes, el
primero de ellos, el modelo de gestibn de RSE propuesto por la Universidad Externado de
Colombia, el cual aport6 el orden légico y sistematico de las cuatro ( 4 ) etapas desarrolladas; el
segundo, la Guia Técnica Colombiana ISO 26000:2019, que aport6 los principios fundamentales
del modelo y el tercero, la estrategia del valor compartido de Michael Porter y Mark Kramer, que
nos inspir6é a orientar los resultados hacia un modelo sostenible en donde se genere progreso
para la empresa y la comunidad.

El desarrollo de la primera etapa del Modelo, denominada DIAGNOSTICO, nos permitié
conocer la situaciéon actual de CLINICA LA MILAGROSA S.A. frente a RSE, evaluando elementos
del contexto, realizando una autoevaluacion y contrastandolo con la evaluacién de los
stakeholders, el resultado de dicho diagndstico nos permitié concluir que la Clinica cuenta con
bases para constituir el modelo de RSE y mejorarlo en el tiempo; de igual forma, se identificaron
oportunidades de mejora para el fortalecimiento de los componentes: Gobernanza, Medio
ambiente y Derechos humanos.

Se establecieron los grupos de interés de la clinica con respecto a RSE, los cuales fueron
priorizados y se identificaron sus necesidades y expectativas, consolidandolas en la matriz
Instrumento para consolidar identificacion y respuesta de partes interesadas (Tabla 17); ademas,
se establecieron los mecanismos para la  evaluacion de la eficacia y efectividad en las

respuestas. Como resultado de la priorizacion quedaron categorizados los stakeholders de la
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siguiente manera: Categoria Muy alta: Accionista, Usuario y cuidador, Colaborador; Categoria
Alta: Cliente contratante, Gobierno, Proveedor; Categoria Media: Comunidad. En este sentido, el
modelo tiene alcance a todos los grupos de interés mencionados.

La evaluacion realizada dio como resultado el disefio de acciones o estrategias con el fin
de subsanar y/o cerrar las brechas identificadas en la etapa diagnéstico, las cuales fueron
consolidadas relacionandolas con cada dimensién del modelo en las Tablas 25, 26 y 27
denominadas Tabla de acciones; estas acciones o0 estrategias deben dar origen a la
implementacién de un plan de accion que tiene que estructurarse, definiendo actividades,
responsables, cronogramas y los mecanismos de evaluacion, plan que debe monitorearse
permanentemente en cuanto a su cumplimiento y efectividad de las acciones.

Para la evaluacion y seguimiento del modelo, se definié el uso de la herramienta: Cuadro
de mando de RSE que consolidara las actividades e indicadores que permitiran monitorear y
concluir sobre el desempefio del Modelo y para la comunicacién de sus resultados se definié el
desarrollo de un informe de sostenibilidad, el cual sera divulgado a nivel interno y externo.

Se espera la implementacion del modelo, no sélo genere valor agregado para Clinica la
Milagrosa, si no bienestar y progreso para la comunidad, bajo el enfoque de un modelo
sostenible.

Mucho se ha escrito sobre RSE en el mundo, pero poco lo conocido y realizado en el
sector salud, consideramos que serd de gran beneficio la implementacion de un modelo
estructurado que permita dar respuesta a las necesidades de los grupos de interés buscando su
beneficio y la sostenibilidad de la organizacion.

Somos parte de la historia, construyamosla juntos, no sigamos siendo simples
espectadores y criticos de una sociedad o un sector que teniendo en sus manos hacer parte de

la solucién decide hacer parte del problema. Juntos podemos lograrlo.
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11. Recomendaciones

Sugerimos que la IPS sea parte activa del cambio, motive a través de las agremiaciones
su vinculacion a los programas de RSE. Genere espacios en donde comparta su experiencia a
fin de ser referentes para que otras instituciones en el Caribe Colombiano ejerzan una
participacion activa entendiendo que estas préacticas ejercidas con el corazon, favoreciendo a los
grupos de interés generan resultados tangibles en el mediano plazo y permiten a las empresas
ser sostenibles en el sector.

Recomendamos que la entidad se referencie con instituciones prestadoras de servicios
de salud acreditadas que tengan implementado un modelo de Responsabilidad Social

Empresarial a fin de proponer acciones de mejora o adoptar buenas practicas existentes.
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Anexos
Anexo 1. CUESTIONARIO SELLO DE SOSTENIBILIDAD ICONTEC- conTREEbute

1. DIMENSION AMBIENTAL

1.1 Politica, objetivos y metas ambientales:

CRITERIO | 5 organizacion debe:

1.1.1 Contar con personal encargado de los asuntos ambientales dentro
de la organizacion. La organizacion.

1.1.2 Designar a una persona con cargo directivo para ejercer este rol.

1.1.3 Establecer, implementar y mantener una politica ambiental que
abarque la totalidad de las actividades realizadas por la organizacion en
sus instalaciones y sedes administrativas y operativas. Esta politica debe

ORIGEN estar disponible para las partes interesadas internas y externas de la
EVOLUCION | organizacion.

1.1.4 Establecer objetivos y metas ambientales coherentes con la politica
ambiental y estos deben ser objeto de seguimiento.

1.1.5 Determinar e implementar actividades de comunicacion interna y
externa, en materia ambiental, por medio de las cuales se informe a los
diferentes grupos de interés de la organizacion.

1.1.6 Contar con un sistema de gestion ambiental (preferiblemente

ESENCIA certificado).

1.2 Cambio Climatico:

CRITERIO La organizacién debe:

1.2.1 Establecer, implementar y mantener una estrategia de cambio
climatico definida como parte de sus estrategias de largo plazo. La
estrategia de cambio climatico debe ser socializada a las partes interesadas
internas y externas de la organizacion.

1.2.2 Las actividades de la estrategia de cambio climatico deben incluir
ORIGEN por lo menos:

1.2.2.1 Célculo de la huella de carbono, mediante el inventario de emisiones
de gases efecto invernadero para todas sus instalaciones/procesos,
siguiendo protocolos reconocidos como la ISO 14064-1 o el protocolo de
GEI del World Business Council Sustainable Development.
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1.2.2.2 Verificacion del calculo de la huella de carbono por un organismo
externo independiente competente para tal fin. La organizacion debe tener
EVOLUCION | y aplicar criterios de seleccién definidos para la escogencia del organismo
verificador. El tercero verificador debe ser un ente independiente y experto
en el tema.

1.2.2.3Implementar iniciativas para reducir las emisiones de gases de
efecto invernadero (GEI), con reducciones demostradas de més del 5% en
su huella de carbono.

ESENCIA 1.2.2.4 Desarrollar programas para compensar el 100% de sus emisiones
de gases de efecto invernadero (GEI). Las compensaciones deben ser
verificadas por un tercero independiente y estar dadas en toneladas de CO2
equivalente siguiendo principios reconocidos como la permanencia,
transparencia, continuidad y exactitud entre otros.

1.3 Desempefio Ambiental:

CRITERIO | 3 organizacion debe:

1.3.1 Identificar los aspectos e impactos ambientales mas relevantes para
todas las actividades, productos y servicios, controlados por la organizacion
y aquellos sobre los cuales tiene influencia.

1.3.2 La organizacion debe identificar los aspectos e impactos
ambientales asociados con los nuevos proyectos o productos. Esta
ORIGEN identificacion de aspectos e impactos, debe incluir temas adicionales a los
EVOLUCION | identificados en el cumplimiento legal de la organizacion.

ESENCIA
1.3.3 La organizacion debe establecer, implementar y mantener
programas de control, prevencién y mitigacion de los impactos significativos
identificados. Estos impactos son los identificados como los generadores
de cambios adversos en el medio ambiente y deben ser tratados en todos

los casos.
CRITERIO 1.4 Cump_llmlle,nto Ieggl
La organizacién debe:
1.4.1 La organizacion debe identificar y cumplir la legislacion ambiental
aplicable a su actividad. La organizacion debe realizar seguimiento al
cumplimiento de la legislacién identificada y demostrar el cumplimiento total
de la misma.
1.4.2 Como parte del cumplimiento de los requisitos legales, la
ORIGEN organizacion debe:
EVOLUCION
ESENCIA 1.4.2.1Implementar un programa de manejo integral de residuos sélidos y

vertimientos en la totalidad de sus instalaciones y/o procesos.

1.4.2.2La organizacion no deberia presentar sanciones por parte de la
autoridad ambiental, sin embargo, debe contar con mecanismos para
gestionar las sanciones por incumplimientos ambientales que incluya
recursos de reposicion y el derecho a la defensa.
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1.5 Gestion Ambiental

CRITERIO | 3 organizacién debe:

1.5.1 Establecer un plan y metas de reduccion de residuos sélidos y
vertimientos en la totalidad de sus instalaciones y/o procesos.

1.5.2 EIl programa debe definir objetivos de reduccién cuantificables y
ESENCIA demostrar reducciones superiores al 5% en los consumos.

1.5.3 Establecer un plan y metas de reduccion y uso eficiente de agua y
energia.

1.5.4 El plan debe incluir meta de reduccion de los consumos.

1.6 Consumo Sostenible

CRITERIO | o organizacion debe:

1.6.1 Promocionar estrategias de consumo sostenible entre los grupos

EVOLUCION : .
de interés.

1.6.2 Incluir estrategias para involucrar a la cadena de valor frente al
ESENCIA consumo sostenible, promoviendo la seleccién de productos o servicios
con ventajas competitivas en el marco del desarrollo sostenible.

2 DIMENSION ECONOMICA

2.1 Gobierno Corporativo

CRITERIO La organizacién debe:
2.1.1 Tener una estructura organica definida en donde se identifiquen
claramente funciones y responsabilidades criticas en la toma de decisiones.
Esta estructura debe contar con un maximo érgano de gobierno y la
participacion de miembros independientes en éste.
2.1.2 Laevaluacion del maximo érgano de gobierno debe incluir metas de
ORIGEN . - o
4 cumplimento basadas en el marco de la sostenibilidad. La organizacion
EVOLUCION . : , . L
ESENCIA debe establecer ademas de las metas, incentivos a nivel directivo y/o metas

e incentivos asociadas a la sostenibilidad para el maximo érgano de
gobierno corporativo.

2.1.3 La organizacion debe definir e implementar un cédigo de buen
gobierno. El codigo de buen gobierno debe ser divulgado y estar disponible
para las partes interesadas de la organizacion.
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CRITERIO

2.2 Rendicion de cuentas
La organizacion debe:

ORIGEN
EVOLUCION

2.2.1 Definir e implementar mecanismos de comunicacion o rendicion de
cuentas relacionados con asuntos de sostenibilidad.

ESENCIA

2.2.2 Contar con mecanismos para auditar o verificar el contenido de los
mecanismos de comunicacién o rendicion de cuentas por un tercero
independiente.

CRITERIO

2.3 Politica anticorrupcion y antisoborno:
La organizacion debe:

2.3.1 Identificar en todas las areas y procesos de la compainiia, los riesgos
en materia de corrupcion y soborno, y con base en esto debe definir una
politica o lineamientos anticorrupcién y antisoborno.

2.3.2 La politica anticorrupcion debe ser extensible a los productos y/o
servicios ofrecidos y la legislacion vigente aplicable. La politica
anticorrupcion debe ser aprobada por el maximo organismo decisor de la
organizacion.

2.3.3 Lapolitica anticorrupcion deber ser divulgada y estar disponible para
todos los grupos de interés.

2.3.3.1La organizacion debe definir e implementar un cédigo de ética y
conducta a través del cual se transmitan sus valores y principios. Este
codigo deber ser divulgado y estar disponible para las partes interesadas
pertinentes.

2.3.3.2La organizaciébn debe implementar canales o0 mecanismos
disponibles para recibir denuncias de los casos de éticos, de corrupcion y
soborno y debe establecer mecanismos de respuesta. Cuando se usen
estos canales o mecanismos, la organizacion debe analizar los casos
correspondientes para tomar medidas correctivas en sus procesos y
actividades. Los canales establecidos deben permitir ofrecer informacién y
hacer un seguimiento de la accién, sin miedo a represalias.

2.3.3.3 La organizacion debe registrar los casos de corrupcién y soborno La
organizacion debe identificar las causas que generan estos casos Yy su
tendencia, para formular correcciones y acciones correctivas a estas
causas.

ESENCIA

2.3.3.4 La organizacién debe capacitar y sensibilizar a los grupos de interés
y especialmente a los empleados en los lineamientos éticos de la empresa,
establecidos en el cddigo de ética y conducta.
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CRITERIO

2.4 Planeacion y evaluacion de riesgos:
La organizacion debe:

ORIGEN
EVOLUCION
ESENCIA

2.4.1 Identificar y priorizar los riesgos operacionales, legales, financieros,
teniendo en cuenta la identificacion de riesgos ambientales, sociales y
econdmicos con el proposito de aumentar los efectos deseables y prevenir
o reducir los efectos no deseados. Se debe tener en cuenta la identificacion
de riesgos emergentes, entendidos como aquellos riesgos relativamente
nuevos y con alto nivel de incertidumbre. Los riesgos emergentes pueden
tener origen en desarrollos tecnoldgicos, cambios en el medio ambiente, en
la sociedad, en la economia o en un sector productivo especifico.

2.4.2 Contar con planes de prevencion y respuesta ante la ocurrencia de
los riesgos identificados y priorizados.

Nota: La norma ISO 31010 establece diferentes metodologias para la
gestion de los riesgos y no es un requisito la utilizaciéon de una metodologia
particular.

CRITERIO

2.5 Responsabilidad del producto / servicio con el cliente
La organizacion debe:

ORIGEN
EVOLUCION
ESENCIA

2.5.1 Establecer mecanismos para asegurar que sus productos y servicios
no supongan un riesgo para la salud, seguridad de sus clientes y el medio
ambiente., independiente de las exigencias legales cuando apliqguen. Como
no pueden prevenirse o eliminarse todos los riesgos, la organizacion debe
contar con mecanismos para la retirada de productos y recuperaciéon de
productos en el mercado en el caso de ser necesario.

2.5.2 Establecer mecanismos de interlocucion y asignar los roles,
responsabilidad y autoridad pertinente para recibir y dar tramite a las quejas,
reclamos y sugerencias recibidas de parte de los clientes, consumidores y
otros grupos de interés. La organizacion debe establecer mecanismos para
el seguimiento de las quejas, reclamos y sugerencias recibidas con el
propésito de identificar las tendencias y principales causas, con el propdsito
de formular correcciones y acciones correctivas para las causas
encontradas.

2.5.3 Definir politicas e implementar mecanismos para asegurar la
confidencialidad de los datos de los clientes y de las partes interesadas
segun sea aplicable, que permitan limitar el tipo de informacién reunida y
las formas en que esta informacion se obtiene, utiliza y se mantiene segura.

2.5.4 Establecer e implementar directrices relacionadas con el suministro
de informacion sobre los productos y servicios que asegure que pueda ser
entendida por los clientes y consumidores, evitando el suministro de
informacioén incorrecta, incompleta, confusa o0 engafosa.
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CRITERIO

2.6 Cadena de abastecimiento
La organizacion debe:

ORIGEN

2.6.1 En coherencia con los objetivos de sostenibilidad, la organizacién
debe determinar e implementar mecanismos que le permitan integrar en sus
politicas, practicas de compra, venta y contratacion criterios éticos, sociales,
de Derechos Humanos, laborales, seguridad y seguridad en el trabajo y

ambientales.

EVOLUCION

2.6.2 Establecer procesos de auditoria para su cadena de abastecimiento
que le permitan garantizar su cumplimiento normativo ambiental, y los

criterios de sostenibilidad definidos.

ESENCIA

2.6.3 Establecer programas para el desarrollo de sus proveedores y

fortalecimiento de la cadena de valor. Los programas pueden estar
orientados a toma de conciencia sobre asuntos de sostenibilidad o mejores

practicas productivas.

el

DIMENSION SOCIAL.

CRITERIO

3.1 Derechos Humanos
La organizacion debe:

ORIGEN

3.1.1 Implementar una politica de Derechos Humanos. La politica de
Derechos Humanos debe definir la posicion de la organizacion hacia el
compromiso frente al respeto y aplicacion de los Derechos Humanos en
la organizacion.

3.1.2 La politica de Derechos Humanos debe ser aprobada por el
maximo organismo decisor de la organizacion y debe dar origen al
establecimiento de programas y definicién de objetivos y metas que deben
ser revisadas de forma periddica.

3.1.3 La politica de Derechos Humanos debe ser divulgada y estar
disponible para todos los grupos de interés.

3.1.4 Implementar mecanismos de capacitacion y sensibilizacién en
Derechos Humanos para los grupos de interés.

3.1.5 La organizacion debe establecer e implementar mecanismos para
la atencion y resolucién de reclamaciones relacionadas con la violacién
de Derechos Humanos. Las reclamaciones recibidas deben ser
registradas.

EVOLUCION
ESENCIA

3.1.6 Evaluar la forma en que sus actividades puedan afectar los
Derechos Humanos. La organizacion debe realizar esta evaluacion de
manera sistematica con el fin de identificar, prevenir y abordar los
impactos reales o potenciales sobre los Derechos Humanos, resultantes
de sus actividades o actividades de aquellos con los que tiene relacion.
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Los hallazgos de esta evaluacién deberian ser presentados al maximo
organo de gobierno corporativo para su analisis.

CRITERIO 3.2 Socn_edao_I’ .
La organizacion debe:
3.2.1 Implementar una politica o lineamientos de inversion social y
compromiso con las necesidades de la comunidad.
3.2.2 Socializar las actividades de inversion social que realiza. Los
ORIGEN medios para socializar estas actividades pueden ser de una o dos vias.
3.2.3 Participar en iniciativas estatales, empresariales y/o académicas
orientadas a mejorar el desarrollo cientifico y tecnolégico de la regién o el
pais.
3.2.4 Determinar los grupos de interés, identificar el impacto potencial
de temas especificos relacionados con la sostenibilidad, desde la
perspectiva de la empresa y de sus grupos de interés y los requisitos
) pertinentes de estas partes interesadas.
EVOLUCION
3.2.5 Implementar Indicadores de seguimiento e impacto de las
actividades de inversion social en la comunidad. Los indicadores
implementados deben considerar la medicion del impacto generado en las
comunidades.
3.2.6 La politica debe incluir consideraciones respectos a los riesgos e
ESENCIA | impactos sociales para nuevos proyectos emprendidos por la
organizacion.
CRITERIO 3.3 Segu_rlda}o,l y Salugl en el trabajo
La organizacion debe:
3.3.1 Implementar un sistema de gestién de salud y seguridad de los
empleados.
3.3.2 Establecer e implementar mecanismos para identificar y evaluar de
forma periédica el cumplimiento de la normatividad vigente relacionada
con la seguridad y salud en el trabajo. Dentro de la normatividad se debe
identificar y evaluar el cumplimiento de aquella relacionada con salarios,
horas de trabajo, horas extras, descanso semanal, vacaciones, salud y
ORIGEN seguridad, seguridad social, proteccién de la maternidad — paternidad

3.3.3 Contar con equipos e instalaciones adecuados para minimizar los
riesgos ocupacionales asociados a las actividades laborales de sus
empleados.

3.3.4 Implementar un sistema de indicadores de monitoreo de
incidentes de salud y seguridad ocupacional y disminucion de estos. El
sistema de monitoreo debe permitir implementar acciones para disminuir
accidentes laborales.
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EVOLUCION

3.3.5 La organizacién debe implementar y certificar un sistema de
gestién de salud y seguridad de los empleados. Se reconocen los
sistemas de gestibn de salud y seguridad en el trabajo que sean
certificables por un organismo evaluador de la conformidad acreditado
para tal fin en el pais donde esté ubicada la organizacion

ESENCIA

3.3.6 Implementary certificar un sistema de gestion de salud y seguridad
en el trabajo que aplique para los grupos de interés relevantes. Se
reconocen los sistemas de gestion de salud y seguridad en el trabajo que
sean certificables por un organismo evaluador de la conformidad
acreditado para tal fin en el pais donde esté ubicada la organizacion.

CRITERIO

3.4 Equidad e igualdad en los trabajadores
La organizacion debe:

ORIGEN
EVOLUCION
ESENCIA

3.4.1 Implementar una politica o lineamientos de diversidad e inclusion
y los lineamientos de no discriminacién alrededor de ésta. Esta politica
debe incluir los procesos de contratacion de personal.

3.4.2 Procurar la equidad de género entre mujeres y hombres en cargos
directivos y gerenciales y evitar diferencia de salario en hombres y
mujeres en cargos equivalentes.

3.4.3 Considerar la contratacion de personal en situacién de vulnerable.
3.4.4 Hacer seguimiento a los pagos salariales, para asegurar que las

deducciones realizadas sean Unicamente las de ley o aquellas que
cumplan con la ley y sean autorizadas por los empleados.

CRITERIO

3.5 Bienestar Laboral
La organizacion debe:

ORIGEN

3.5.1 Implementar programas de beneficios que promuevan el bienestar,
integraciéon y calidad de vida para sus colaboradores. Estos programan
deben ser verificados periédicamente ya sea de forma interna o externa,
para asegurar su cumplimiento por la organizacion.

3.5.2 Definir indicadores y metas de gestién al igual que objetivos de los
programas de bienestar y beneficios. Los objetivos deben ser establecidos
a corto, mediano y largo plazo.

EVOLUCION
ESENCIA

3.5.3 Definir indicadores de rotacion del personal, identificar las causas
gue generan dicha rotacién y establecer programas de gestion.

CRITERIO

3.6 Desarrollo del Talento Humano
La organizacion debe:
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ORIGEN

3.6.1 Proporcionar a sus trabajadores acceso a actividades de
desarrollo profesional y capacitacibn en habilidades practicas. La
organizacion debe ofrecer opciones de formacién y entretenimiento en
habilidades estratégicas.

3.6.2 Realizar encuestas de clima laboral. De acuerdo con los
resultados, la organizacién debe gestionar las oportunidades de mejora o
resultados negativos encontrados y hacer seguimiento a la mejora. La
encuesta debe asegurar representatividad de todas las &reas de la
organizacion y promover la participacion de la totalidad de los empleados.

3.6.3 Generar mecanismos para los empleados para presentar quejas y
expresar sus necesidades sin que esto represente temores o represalias
al reclamante. Las causas de las quejas y necesidades deben tener un
seguimiento para confirmar su resolucién y llevar indicadores.

EVOLUCION
ESENCIA

3.6.4 La organizacion debe ofrecer programas de formacion en
habilidades personales o conocimientos mas alla de los necesarios para
su cargo. La organizacion debe definir un programa de formacién para
estos temas.

3.6.5 La periodicidad de esta encuesta debe ser menor a dos afios.
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Anexo 2. Matriz de identificacién y respuesta a necesidades y expectativas de partes

interesadas de Clinica la Milagrosa S.A.

Proceso

o responsable de
D de las de las la medicion de .
identificacion Respuesta . . . la medicion de
acciones  acciones la eficacia L
eficacia

Mecanismo de . Evidencia Responsable Indicador para
Parte - Responsable  Método de spons P

Clase Captacion Frecuencia

Interesada . , :
(canal y/o fuente)




