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Resumen

El proposito del estudio es determinar las politicas de gestion administrativa para
mejorar la responsabilidad social en el hospital La Caleta de Chimbote, es una
investigacion basica, descriptiva de disefio no experimental de cardcter transeccional.
La poblacion estad constituida por 26 directivos de las diversas areas administrativas del
hospital y para medir la satistaccion de los usuarios, la muestra es de 384, se utilizo la
formula para poblacion infinita al 95% de confianza y 0.05 de error; se utilizo la técnica

de la encuesta a los directivos y a usuarios.

El hospital La Caleta no cuenta con politicas tormales y definidas de responsabilidad
social ni certificacion de calidad, no se prioriza proveedores con buena conducta
ambiental, no patrocina investigacion y tecnologia, no posee sistemas internos de
comunicacion externa para responder a los impactos del entorno. La satistaccion de los

usuarios es: 64% satistecho y 36 % de insatistaccion.

Las principales politicas de gestion de RS son: promover la gestion basada en
planificacion para la toma de decisiones y de control, priorizar acciones y practicas de
bioseguridad y manejo adecuado de desechos peligrosos; promover el cumplimiento de

derechos y deberes de funcionarios, en ambientes de pleno respeto y profesionalismo de



cargos, actualizacion, entrenamiento y formacion permanente de sus colaboradores y

promover ¢l uso eficiente de sistemas computacionales y de transparencia por internet.
Abstract

The purpose of the study is to determine the adiministrative management policies to
improve social responsibility in the La Caleta hospital from Chimbote; Is a basic,
descriptive research of non-experimental design of transeccional character. The
population consists of 26 managers from the various administrative areas of the hospital
and to measure user satisfaction, the sample is 384, the formula for infinite population
was used at 95% confidence and 0.05 error; The survey technique was used for

managers and users.

The La Caleta hospital does not have formal and defined policies of social responsibility
or quality certification, does not prioritize suppliers with good environmental behavior,
does not sponsor research and technology, It does not have internal external
communication systems to respond to the impacts of the environment. The satistaction

of the users is: 64% satisfied and 36% of dissatisfaction.

The main RS management policies are: to promote planning-based management for
decision-making and control, Prioritize biosecurity actions and practices and proper
management of hazardous wastes; Promote the fulfillment of the rights and duties of
officials, in environments of full respect and professionalism of positions, updating,
training and permanent training of its collaborators and promote the efficient use of

computer systems and transparency over the Internet.



5. Introduccion

5.1.- Antecedentes y fundamentacion cientifica
Antecedentes

La Responsabilidad Social empresarial es una forma ética de gestion que implica la
inclusion de las expectativas de todos los grupos de interés (Accionistas/Inversionistas,
Colaboradores y sus familias, Comunidad, Clientes, Proveedores, Medioc Ambiente y

Gobierno) alrededor de la empresa, para lograr el desarrollo sostenible.

La RS ayudara a la empresa a tomar conciencia de su rol en el desarrollo de nuestro
pais, reconociéndose como agente de cambio para mejorar la calidad de vida y la

competitividad de su entorno. (PERU 2021, 2015)

(1

. La responsabilizacion social de las organizaciones sigue siendo una nocion borrosa,
que suscita una reflexion ética y politica permanente acerca de nuestras practicas
economicas, técnicas, cientificas y sociales La responsabilidad social suele ser tratada
como una nocion del Management, aunque en realidad, es mas bien una nocién
filosofica que pone al Management en tela de juicio, y si no en jagque. Entonces, es
preciso hacer un poco de filosofia, para poder entender mejor de qué se trata Pero, para
no reflexionar en vano, necesitamos una definicion brujula de responsabilidad social,
(que permita orientarnos y apuntar hacia las insuficiencias de las practicas actuales que
pretenden ser iniciativas de "RSE" .. (Vallaeys, Instituto Internacional para la

Educacion Superior en AméricanLatina y el Caribe, 2012)

“La RS serd, pues, ese conjunto de responsabilidades que la empresa asume ante la
sociedad, que iran cambiando, como es logico, porque cambian las circunstancias y la
misma sensibilidad de los actores La RS no puede reducirse a un listado de

responsabilidades sociales.” (Argandofia, 2012)

“La sociedad es un grupo de interés para el hospital, y la satistaccion de las necesidades
y expectativas de la poblacion esta recogida en nuestra mision. Por ello los distintos
planes estratégicos del hospital a lo large del tiempo han recogido y desarroliado los
objetivos de cooperacion con el sistema sanitario y la mejora continua. Todo lo ¢ie hace
el hospital por su pertenencia a la Administracion Publica esta dirigido a tener un

impacto en la sociedad, en nuestro caso, a aumentar su bienestar y seguridad.



El Hospital a traves de las personas que lo integran, mediante conversaciones con
representantes de la sociedad, asociaciones, €l conocimiento de las tendencias sociales,
y el benchmarking con organizaciones referentes en Responsabilidad Social Corporativa

ha tdentificado lo que espera la sociedad del hospital.” (Hospital de Zumarraga, 2011)

“La politica de responsabilidad social y su aplicacion se resume en identificar los grupos
de interes y respetar sus intereses asi como €l respeto de los derechos humanos de forma
global, comportamiento €tico y transparencia de resultados y rendicion de cuentas asi
como determinar los requisitos en materia de responsabilidad social a través del
cumplimiento de los requisitos legales, reglamentos y normativa internacional de
comportamiento y mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestion de
Responsabilidad Social, evidenciable a través del establecimiento de objetivos, metas y

programas.” (Servicio Andaluz de Salud, 20 (servicio Andaluz de Salud, 2013)

“En la evolucion que han presentado los sistemas de salud, se observa un lento cambio
en la orientacion de los servicios, desde un enfasis en los productos (eficacia) - que no
necesariamente se acompanaba del debido cuidado del impacto sanitario de las acciones
- 0 de los recursos utilizados para ello (efectividad y eficiencia), hacia un mayor €nfasis
en la orientacion al usuario y a la responsabilidad social del uso de los recursos. Este es,
probablemente, el contexto que puede explicar la progresiva incorporacion de la
preocupacion por la gestion, la calidad y la rendicion de cuentas por las

responsabilidades entregadas.” (Division de Gestion de Red Asistencial, 2006)
Fundamentacion cientifica

Primero debemos precisar qué Responsabilidad Social empresarial (RSE) vy
Responsabilidad Social Corporativa {(RSC), son sinénimos; nos quedamos con la
segunda, por considerar que no solo se refiere al ambito empresarial sino a cualquier
organizacion que debe mantener una actitud consciente y sensible a los problemas de la
comunidad y con mayor razon a minimizar los impactos negativos al medio ambiente y
a la sociedad, que generan los procesos y procedimientos en la realizacion de sus

actividades.

En la actualidad es muy com(n hablar de responsabilidad social, sin embargo, es

necesario referirnos a una parte especifica de la gama de teorias, modelos y puntos de



vista respecto a la explicacion que se le da a la Responsabilidad Social Corporativa -
RSC.

LQué es Ia responsabilidad social corporativa?

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) es una forma de dirigir las empresas
basado en la gestidon de los impactos que su actividad genera sobre sus clientes,
empleados, accionistas, comunidades locales, medioambiente y sobre la sociedad en

general. (Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa, 2004)

“La norma ISO 26000 (Guia sobre responsabilidad social}), tiene como proposito ser un
primer paso ayudar a toda organizacion, puablica o privada a alcanzar los beneficios de
operar de manera socialmente responsable. Una Norma Internacional ISO representa un

consenso mundial sobre el estade del arte en el tema de esa norma.
JPor qué es importante la responsabilidad social?

A escala mundial, las organizaciones y sus partes interesadas son cada vez mas
conscientes de la necesidad y los beneficios de un comportamiento socialmente
responsable. El objetivo de la responsabilidad social es contribuir al desarrollo
sostenible. El desempefo de una organizacion en relacion con la sociedad en la que
opera y con su impacto sobre el medio ambiente se ha convertido en una parte critica al
medir su desempeiio integral y su habilidad para continuar operando de manera eficaz.
En parte, esto es reflejo del creciente reconocimiento de la necesidad de asegurar
gcosistemas saludables, equidad social y buen gobierno de las organizaciones. En el
largo plazo, todas las actividades de las organizaciones dependen de la salud de los
ecosistemas mundiales. Las organizaciones estan sometidas a un escrutinio cada vez

mayor por parte de sus diversas partes interesadas.
(Qué beneficios se pueden lograr implementando ISO 26000?

Tanto la percepcion que se tenga acerca del desempefio de una organizacién en materia

de responsabilidad social, como su desempefio real pueden influir, entre otras cosas en:

* Ventaja competitiva

+ Reputacion



« Capacidad para atraer y retener a trabajadores o miembros de Ia organizaciop,
clientes o usuarios

«  Mantenimiento de la motivacion, compromiso y productividad de los empleados

« Percepcion de los inversionistas, propietarios, doNantes, patrocinadores y

comunidad financiera

« Relacion con empresas, gobiernos, medios de comunicaciin, proveedores,
organizaciones pares, clientes y la comunidad donde opera™ (International

Organization for Standardization, 2010)
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La gestion de una organizacion no solo debe estar encaminada a los recursos humanos,
econdmicos y materiales siNo también al de la sociedad y el medio ambiente, con un
comportamiento transparente y ético que favorezca al desarrollo sostenible, incluyendo

la salud y el bienestar.

(13

La concepcion de fa RSC como pate de la gestion de negocios y dentro de un
concepto integral es un tema con casi 10 afios de presencia en la region, ... aungue
todavia se nota fuerte presencia de la filantropia, es sorprendente el interés y la cantidad
de iniciativas, seminarios, organizaciones, trabajos universitarios, que aparecen en los

ultimos dos afos en la region sobre el rol de la empresa en la sociedad.



El pais cuyo avance en el tema es el mas destacado es Brasil, donde cerca de 500
empresas of recen reportes publicos siguiendo las lineas propuestas por el Instituto Ethos

(llamados “balance social”) ...* (Maria Emilia Correa, 2004)

(Peru 2021, 2014) En el portal de Responsabilidad Social del Peru, se consideran ciertas

Caracteristicas:

e la caracteristica esencial es la veoluntad de una organizacion de aceptar
responsabilidades y asumir los impactos de sus actividades y decisiones en la

sociedad y el medioambiente.

e Un principio fundamental de la responsabilidad social es el respeto por el estado
de derecho y el cumplimiento de las obligaciones legalmente vinculantes. La
responsabilidad social requiere, acciones y un reconocimiento de las obligaciones
a otros que no son legalmente vinculantes. Estas obligaciones surgen de los valores

eticos y de otras indoles, ampliamente compartidas.

e FEl rol de las partes interesadas en la responsabilidad social: Una organizacion
deberia determinar quién tiene un interés en sus decisiones y actividades, de modo
que pueda conocer sus impactos y definir como abordarlos. Mientras que las partes
interesadas pueden ayudar a una organizacion a identificar la relevancia de ciertos
temas para sus actividades, éstas no reemplazan a la sociedad en su conjunto en la

determinacion de normas y expectativas de comportamiento.

* Integrando la responsabilidad social en toda la organizacion; se preocupa de los
impactos reales y posibles de las actividades y decisiones en curso y habituales que
realiza una organizacion a diario constituyen el comportamiento mas importante a
abordar. La filantropia, puede tener un impacto positivo en la sociedad. Sin
embargo, una organizacion no deberia utilizarla como reemplazo para enfrentar los
impactos adversos de sus actividades. Una organizacion puede necesitar trabajar
con otras, para poder abordar sus responsabilidades; estas pueden ser sus pares, la
competencia, partes de la cadena de valor o cualquier otro actor importante que

participe dentro de la esfera de influencia de la organizacion.

¢ Relaciones entre responsabilidad social y desarrollo sostenible: Aunque muchas

personas utilizan los términos responsabilidad social y desarrollo sostenible de



manera intercambiable, y existe una relacion cercana entre ellos, son conceptos
diferentes. El desarrollo sostenible es un objetivo rector que tiene reconocimiento
internacional, sus desafiantes metas son la eliminacion de la pobreza, salud para
todos, justicia social v la satisfaccion de las necesidades de la sociedad, respetando
los limites ecolégicos del planeta y sin menoscabar las necesidades de las
generaciones futuras. Las acciones de una organizacion socialmente responsable,

pueden suponer una contribucién significativa al desarrollo sostenible.

« FEl estado y la responsabilidad social: Esta Norma Internacional no puede
reemplazar, transformar o modificar de ninguna forma la labor del estado de
expresar y obedecer al interés publico. El estado tiene el poder unico de crear y

hacer cumplir las leyes, razon por la cual difiere de las organizaciones.

:Qué son los Grupos de Interés o Stakeholders?

Los grupos de interés estan constituidos por toda empresa u organizacién que s¢ ven
afectados positiva o negativamente por sus acciones, como: clientes, proveedores,

accionistas, colaboradores, gobierno, medioambiente y comunidad.

Las Politicas se definen como un conjunto de acciones encaminadas para tratar un
asunto y conseguir determinado fin.

“La politica es una actividad orientada en forma ideologica a la toma de decisiones de
un grupo para alcanzar ciertos objetivos. También puede definirse como una manera de
ejercer el poder con la intencion de resolver, minimizar el choque entre los intereses

encontrados que se producen dentro de una sociedad....” (Definicion DE, 2008)

Gestion: “Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la accion y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar
es llevar a cabo  diligencias que hacen posible la  realizacion de una
operacion coMercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las
ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o

situacion.” (Definicion DE, 2008)

La administracion es un fenémeno universal en el mundo moderno, cada organizacion

requiere toma de decisiones, coordinacion de maltiples actividades, direccion de



personas evaluacion de desempefio basados en objetivos previamente determinados,

consecucién y ubicacion de los recursos.

La gestion administrativa es vital para las operaciones fundamentales de cualquier

organizacion.
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§.2.- Justificacion de la investigacion,

La investigacion es de relevante importancia porque los resultados pernutiran
obtener datos de la realidad del hospital La caleta que muestren el rol del quehacer
sanitario y el control de los procesos con responsabilidad, que no afecten la funcion
social que cumplen con los grupos de interés, es pertinente porque precisa al
establecimiento de salud a reconocer y responder con eficacia-eficiencia a las
necesidades y demandas que se generan en su entorno para recuperar la confianza
social. Los resultados sirven no solo a esta umdad hospitalana, simo también como

fuente de consulta para otros en similares circunstancias.

La “Responsabihidad Social* permite fomentar los valores sociales en el entorno
donde se desarrollan y tratandose de una institucion de salud como este hospital; es

oportuno determunar estrategias de gestion que mejoren el compromiso con la

sociedad.

5.3.- Problema
;Cuales son las politicas de la gestion administrativa para me jorar la responsabilidad
social en el hospital La Caleta de Chimbote — 2016?

5.4.- Marco referencial
Politicas de gestion

Son lineanmentos que dirigen y conducen las acciones del sistema ordenado,
estructuradoe y coordinado de procedimientos y normas de funcionamiento de la

organizacion para el logro de sus objetivos.

Politicas de gestion entendidas como las directivas y acciones generales orientadas

a la toma de decisiones para alcanzar objetivos defimdos.
Responsabilidad social

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) es una forma de dirigir las empresas

basado en la gestion de los impactos que su actividad genera sobre sus clientes,

2



empleados, acciomstas, comumdades locales, medioambiente y sobre la sociedad

en general.

Responsabihidad social responde a los actos y decisiones de todos los involucrados
en una institucion o corporacion, por los recursos utilizados y resultados obtemdos;
las acclones y practicas de los colaboradores que muestren conciencia social,

ambiental y cumplimientos de las leyes o normas que kb regulan.

Responsabilhidad social, entendida como el compromiso y obhgacion de cada uno
de los miembros de b comunidad del hospital para consigo mismo y con la sociedad

en general

5.5.- Hipotesis

Las principales politicas de gestion admunistrativa para mejorar la responsabilidad
social en el hospital La Caleta de Chimbote se¢ enmarcan en: Plamficacion,

medioambiente, recursos humanos capacitados, sistemas computacionales y control.
5.6.- Objetivos
5.6.1.- Objetivo General

Analizar las politicas de gestion administrativa para mejorar l responsabihidad

social en el hospital La Caleta de Chimbote-2016.
5.6.2.- Objetivos Especificos

. Identificar y analizar las politicas de la pestion admimstrativa sobre
Responsabilidad Social que se practican en el Hospital La Caleta de
Chimbote — 2016

2. Duagnosticar la situacion de la gestion admimistrativa sobre Responsabilidad

Social en el Hospital La Caleta de Chimbote— 2016

3. Determinar la percepcion y satisfaccion de los usuarios, sobre Responsabilidad

Social en el Hospital La Caleta de Clhimbote - 2016



6. Metodologia del Trabajo

Tipo y Diseiio de investigacion

Es una investigacion basica, descriptiva; en cuanto al disefio, corresponde a una
investigacion no experimental de caracter descriptivo - transeccional. En cuanto a

la recoleccion de datos, se realizo en un solo momento en el tiempo.

Poblacién

La poblacion esti compuesta por 26 directivos de las diversas areas de R
administracion del hospital La Caleta de Chimbote; y para medir la satisfaccion de
los usuarios se utilizo la férmula de la muestra para poblacién infinita al 93% de

confianza y 0.05 de error, que es de 384 personas.

Técnicas e instrumentos de investigacion

Para la ejecucién de la investigacién se utilizo la técnica de b encuesta a los
directivos y a usuarios del Hospital La Caleta de Chimbote. Los instrumentos fueron
validados mediante juicio de expertos y prueba piloto. Para el procesamiento de los

datos se empleo el programa Excel
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DE LOS USUARIOS: Datos generales

- Femenino = Masculino Libre * Ascgurado

Figura N° 11 Seguro y sexo del paciente
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Figura N° 13 Servicios y tipo de seguro



¢Durante su atencidn se respetd su privacidad?

iLos ambientes del hospital estuvieron limpios y
comodos?

¢El servicio del hospital contd con equipos

disponibles y materiales necesarios para su..

iLos carteles, letreros y flechas del servicio le
parecen adecuados para orientar a los pacientes?

iUsted comprendid la explicacion del médico
sobre los procedimientos y tratamiento?

¢El personal lo traté con amabhilidad, respeto v
paciencia y mostrd interés para solucionar ...

¢El problema de salud por el cual usted fue
atendido se ha resuelto o mejorado?

éla atencidn en todas las areas del hospital fue
rapida?

éla atencién en caja o & madulo de admision fue
rapida?

ila farmacia contd con los medicamentos gue
recets e médico?

JEl medico que lo atendic mantuvo suficiente

comunicacion con usted © sus familiares para..

4Su atencidn estuvo a cargo del médico?

JUsted osu familiar fueron atendidos
considerando la gravedad de su salud?

¢Usted o su familiar fueron atendidos

inmediatamente a su llegada, sin importar su...
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Figura N° 14 Responsabilidad social



8.

Grado de satisfaccién de la atencién en el
HOSPITAL LA CALETA
= 3% n 3%

= Muy satisfecho = Satisfecho = Insatisfecho = Muy' insatisfecho

Figura N° 15 Nivel de satisfaccion

Analisis y discusién

Entre las politicas de gestion administrativa con responsabilidad social en el

Hospital La Caleta de nuestra localidad se ha podido encontrar lo siguiente:

Los directivos del hospita! manifiestan que si tienen vision y mision el 88% y 92%
respectivamente v que esta implicita el 54% sin embargo el 62% dice que no se

promueve.

Cuando se les pregunta si cuentan con Plan Estratégico Institucional, solo el 65%
dice que si, el 81% dicen que no tienen un codigo de ética o similar m existe upa
estrategia formal de RSE dentro del mapa estratégico del hospital 77%. No

cuentan con ninguna certificacion de calidad.

El 73% de los directivos manifiestan que: no existe un programa especifico de RS,
el 85% que no tienen politicas de compra ni de contratacion que privilegien a
proveedores con certificacion socio ambiental, el 73% dicen no discutir cuestiones
de RS y el 65% que no se cumplen los acuerdos de plazos o pagos con ellos. El
81% de directivos manifiestan que no se prioriza la contratacion de los proveedores

que tengan buena conducta ambiental.



La gestion no cuenta con procedimientos de control y sancion, no estimulan nj
patrocinan proyectos de desarrollo de investigacion y tecnologia en 77% y 81%
respectivamente. Se puede observar en la figura N° 6 que con mis del 73% no
existen sistemas internos de comunicacion y preocupacidén por los grupos de
interés; el 69% no participa activamente en problemas de la comunidad, el 58% no
posee indicadores para monitorear los impactos causados al entorno y el 62% no

toma medidas correctivas ante reclamos de esta indole.

No hay que dejar entre renglones que la responsabilidad social es €l conjunto de
responsabilidades que la instituciOn asume ante la sociedad como nos manifiesta

Argandofia catedratico del [ESE - 2012,

En relacion a la RS para con sus recursos humanos los directivos dicen: el 93%
no realiza ejercicios fisicos en horario de trabajo, el 73% n0 hay compensacion por
horas extras ni en trabajadores asistenciales ni administrativos, el 69 % no tiene
acceso a apoyo sicologico en el trabajo i acceso a un programa de jubilacion en
95%. Fl 80% no tiene acceso a exposiciones de informes econdémico —financieros,
sociales ni ambientales por internet. El 58% manifiesta que hay libertad de accion

para trabajadores organizados en sindicatos u otros.

Como o indica la norma ISO 26000 producto de un consenso mundial para operar

de manera socialmente responsable.

Fl 58% de los directivos dicen que no se posee una politica ambiental formal y el

65% que no se establece como codigo de conducta el respeto al medioambiente.

El hospital no cuenta con programa de gerenciamiento de residuos mi politica de
mantenimiento de vehiculos propios y por contrato ni plan de emergencia

ambiental.

En relacion a campanas de RS, conductas ambientales que se practican en el
hospital aprox. el 85% manifiesta que no se desarrollan campafias acerca de 3Rs y
de reduccion de agua y de energia. El 69% considera que no existe difusion del

impacto ambiental causado por los productos y servicios del hospital La Caleta.
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El 92% de los Directivos manifiesta que no se desarrolla periodicamente campafas

internas y/o externas de educacion para el consumo de energia y agua.

Asi como el 84% de ellos manifiesta que no se desarrolla periddicamente

campaiias internas y/o externas de educacion con base a las 3Rs,

E! 65% considera que el Hospital no da a conocer su politica ambiental entre sus
empleados, ¢ incluye en su codigo de conducta y/o declaracion de valores el

respeto al medio ambiente.
Cast un 58% considera que no existe una politica ambiental formal

El 92% de los directivos manifiesta que el hospital no cuenta con un sistema de

monitoreo para Teduccion de emision de CO: y otros gases de efecto invernadero

en la atmosfera.

Asi como aprox. el 57% declara que no hay un sistema de reduccién de generacion
de residuos solidos, cast el 100% manifiesta que no existe un sistema de monitoreo
para reduccion del consumo de agua, asi como el 84% declara que no existe un

aumento de la eficiencia energética.

Como se afirma en el portal de Responsabilidad Social del Peru 1914 h
caracteristica esencial es la voluntad de una organizacion de aceptar
responsabilidades y asumir los impactos de sus actividades y decisiones en la

sociedad y el medioambiente.

Los usuarios del hospital La Caleta se puede notar en las figuras: N° 11, N°12y
N°13 que en su mayoria son del sexo femenino -69%- y 88% asegurados, de los
cuales el 78% corresponde al SIS y 3% a la Sanidad PNP; el nivel de estudios es:
43% con educacion secundaria, el 42% con educaciéon primaria, 8% superior
técnico, 4% son analfabetos y 3% con educacion superior universitaria, los
servicios mas concurridos son; 21% consultorios externos seguido de 11% cirugia
general, 9% hospitalizacion de ginecologia, con 6% emergencia, gastroenterologia
y endocrinologia, los demas son de menor escala y en total son 27 servicios

diversos.



Con respecto a la responsabilidad social basica de la atencion al usuario, mas del
90% se respeta su privacidad en su atencion, los ambientes se ven limpios, cuentan
con equipos y materiales disponibles para su atencion, carteles, letreros y flechas
adecuados para orientar, comprendi¢ la explicacion del médico y fue tratado con
amabilidad y paciencia, que el médico mantuvo buena comunicacion con el
paciente y sus Familiares. 83% manifiesta haber resuelto o mejorado su problema
de salud. Hay un preocupante 88% que manifiesta que k atencion en todas las
areas no fue rapida y especificamente la atencion en caja no es rapida. El 67% dice
que la farmacia si cuenta con los medicamentos que receto el médico; sin embargo,
manifiestan no fueron atendidos rapido, sin importar su condicion socioeconomica

y la gravedad en su salud, 85% y 67% respectivamente.

En general el grado de satisfaccion de los usuarios del Hospital La Caleta es como
sigue: el 61% se encuentra Satisfecho, el 3% se encuentra muy satisfecho, pero
hay un preocupante 36 % de insatisfaccion:33% insatisfecho y 3% muy

insatisfecho.

Conclusiones y recomendaciones

1. El hospital La Caleta no cuenta con politicas formales y definidas de
responsabilidad social mi certificacion de calidad de ningun tipo; sin
embargo, un gran porcentaje 88% y 92% dicen que cuentan con vision,
mision respectivamente y con plan estratégico institucional

2. La situacion de la gestion administrativa sobre responsabilidad social en el
hospital La Caleta es preocupante porque siendo una entidad de salud
piblica, no invierte en seguridad medioambiental para responder a los
impactos en la comunidad de entorno. No hay acceso a informes econdmicos
m medioambientales por internet. No se desarrollan campafias de educacion
ambiental ni se monitorea reduccion de residuos solidos, no existe reduccion
del consumo de agua, ni eficiencia energética.

3. Lla percepcion de satisfaccion de los usuarios del hospital La Caleta es: 64%

se encuentra satisfecho, pero hay un preocupante 36 % de insatisfaccion.
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4. Las principales politicas de gestion de RS para el hospital La Caleta son:

v Promover la gestion basada en la planificacion como instrumento para
la toma de decisiones y de control.

v Seleccionar una lista de acciones priorizadas y practicas de
bioseguridad, manejo adecuado de los desechos peligrosos,
consiguiendo siempre la eficacia y eficiencia de 10s recursos.

v’ Promover el cumplimento de los derechos y deberes de los
funcionarios, en ambientes de pleno respeto y profesionalismo de
cargos, velar por el desarrollo personal y laboral La actualizacion,
entrenamiento y formacion permanente de sus colaboradores.

v Promover la incorporacion y el uso eficiente de sistemas
computacionales y de transparencia por internet.

v Promover la realizacion de auditorias periddicas para idenuificar

oportunidades de mejoramiento del servicio al usuario final

Se recomienda;

Implementar vy financiar las politicas de gestion para mejorar b responsabilidad

social en el hospital.
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11. Anexos y apéndices

Anexo 1: Matriz de coherencia de Ia investigacion

- ] oBJETIVO OBIETIVOS
TITULO PROBLEMA | HIPOTESIS :
GENERAL ESPECIFICOS
» Identificar v amalizar les
La politicas de la  geston
Blamiinadii admin istrativa sobre
sle e
¢Cudles  son . andllsis Analizar  las responsabilidad social que se

Politicas de
gestion
administrativa
para mejorar la
responsabilida
d social en el
hospital La
Caleta de
| Chimbote -
2016

las politicas de
la gestion

adnunistrativa

| para mejorar la

responsabilida
d social en ¢l
hospital la
Caleta de
Chimbote -
20167

adecuado  de
las politicas de
gestion

administrativa
mejoraran la
responsabilida
d social en o
hospital la
Calela de
Chimbote -

2016

politicas  de
gestion
administrativa

para mejorar la

responsabilida
d social en o
hosprtal la
Caleta de
Chmbote -

2016

practican en ¢l hospital f.a

Caleta Je Chimbote — 2016

v Diagnosticar la situacion de

la gestion administrativa
sobre responsabilidad social
en el hospital La Caleta de

Chimbote - 2016

» Deternunar la percepeion de
satisfaceion de los usuarios,
sobre responsabilidad social
en el hospital La Caleta de

Chimbote - 2016
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Anexo 2: ENCUESTA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Cuestionario dirigido a directivos del hospital La Caleta

DESCRIPCION

SI

NO

Gestion General

1. Posee una Vision

2. Poses una Mision

3. La RSE esta explicita en la mision v vision del hospital y considerada en sus principios

4. Promueve la mision v vision a lodos los niveles del hespital

5. Cuenta con PEI

6. ;Tiene un codigo élico, documento de principos o similar, que hace referencia a la mo
diseriminaciin de las personas?

7. ;Existe una estrategia formal de RSE dentro del mapa estratégico del hospital?

8 Ha sido evaluada o certificada por las normas 180 o similar

9. Adopta una politica explicita o programa especifico de responsabilidad social
empresarial para la cadena de provecdores

10, Discute cuestiones relaciomadas a la responsabihdad social con sus proveedores, con
vistas al entrenamiento vy adecuacidon de sus crilerios

i1. Cumple con los acuerdos establecidos con sus proveedores en Jo relacionado a plazos de
pilg()

12. Tiene una politica de comipra o contratacion que privilegien a proveedores con
certificacion socio ambental

13. Realiza auditorias sobre sus practicas v procedimientos de control y sancidn

14, Toma medidas correctivas en respuesta a reclamos sobre el impacto de sus actividades
en la comunidad

15. Posee indicadores para monitorear los impactos causados por sus actividades en la
comunidad de entormo

i6. Participa activamente en la discusion de problemas comunitaios y la busqueda de
soluciones

17. Planea su accion social con vistas a maximizar su impaclo a largo plazo v de asegurar la
sostembilidad

I8, Estimula y patrociza provecios de desarrollo de investigaciin v leenclogia,

interactuando activamente con la comunidad acadimica v cientifica

19.

Posee una politica de didlogo constante con los grupos de interés

20.

Incorpora ¢l hospital en el Teporte de sostenibilidad criticas, sugerencias y testimonios
de prupos de interds

)

.Posee sistemas internos agiles y capacita a su drea de comunicaciin externa para

responder
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22.

;Cumple el hospital con la obligacion legal de la cuota de reserva de empleo para
personas con discapacsdad?

23.

(Realiza ¢l hospital acciones de formacion ¥ sensibilizacion interna sobre no
discriminaciin ¢ igualdad de oportunidades en ¢f empleo?

24.

Prevenir/ cohibir abuses de poder de sus integrantes

23,

Cuenta con un presupuesto anual para capaeitaeion

206.

=

Uk

Tiene al total de 1os empleados inseritos v remunerados por planilla

Ofrece a los empicados beneficios adicionales a los exigidos por la lev

28

Posee politicas con melas para reducw la distaneia entre la mayor v la menor
remuneraciin

28,

Ofrece a dos empieados bonos adicionales orientades por elementos de sustentabihidad,
como éxitos a medio v largoe plazo o ¢l aleance de metas relacionadas al desempefio
social v ambicntal

30.

=

Premia ¢ desempefio individual con eriterios v procedimientos objetivos

")

. Premia el desempefio colectivo con eriterios procedimientos objelivos

32,

Posce ¢ hospital politicas v mecamsmos fermales para ofr, evaluar y acompaiiar
posturas, preocupaciones. sugerencias v eriticas de 1os empleados con ¢ objetivo de
agregar nuevos aprendizajes v CONOCIMICILos

33

E} hospital tiene procedimientos que garanticen la proteceion de las mujeres contra la
violencia v acoso psieoldgico, moral, lisico v sexual en ¢ sstio laboral

. Cuenta con programas de desarrollo de carrera para su personal

. Promueve ¢jercicios fisicos en ¢l horano de trabajo.

- Posee unma politica de compensaciin de horas exwas para todos los empleados, incluso

gerenles v gjecutivos

. Olrece apoyo psicoldgico disponible en ¢l centro de trabajo

. Ofrece un programa de jubilacion

. Involuera a los Camiliares de los trabajadores en el proeeso de preparacion para la

jubilacion

=

40,

Expoie el hospital datos sobre aspeetos econhmico-financieros, sociales y ambientales
de sus actividades en Internet

4],

Permite la libertad de accion de grupes de trabajadores organizados y/o sindicatos al
interior del local de wrabajo

Ambiental

42.

Posee una politica ambiental Tommal

43,

Incluyve en su codigo de conducta v/o declaraciin de valores o respeto al medio
ambiente

34,

Da a conocer su politica aminental entre sus empleados
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435, Desarrolla pericdicamente campaiias internas y/o externas de reduccion del consumao de
agua v de energia

46. Desarrolla periidicamente campafias nternas v/ extermas de educacion con base en los
IRs

47. Desarrolla peridicamente camparias internas vAr externas de educacion para ¢l consumo
responsable

48 Posce un plan de emergencia ambiental que relaciona lodos sus procesos v productos o
servicios que involucren situaciones de riesgo, y entrena a sus empleados regularmente
para enfrentar tales siuaciones

49. Pasee una politica v un sistema de monitoreo con ¢l obyjelivo de aumentar la calidad
ambiental de la logistica v gestion de Ia flola (tanto para vehiculos del hospital como de
sus contratados)

30. Posee un programa de gerenciamiento de residuos con la participacion del cliente, para la
recoleceton de maleriales 1Oxieos yio reciclados post consumo

I. Provee a sus consumidores v chientes informaciones detalladas sobre dafios ambientales
resultantes del uso vy de la disposicion [inal de sus productos

52. Difunde entre sus grupos de interés los mpactos ambientales causados por sus productos
0 servicios

53. El hospital prioriza la contrataeion de proveedores que comprobadamente tengan buena
condueta ambiental

34 Ha recibido avales de Jas normas ambientales como 18014001, ¢l sello FSC (28), ete

El hospital tiene sistema de monitoreo para:

|, Bl aumento de la eliciencia energélica

2. La reduecion del consumo de agua

3. Lareduccion de generacion de residuos sélidos

4. lareduceion de emisiin de CO2 y oros gases de efecto invernadero en la atmiésfera

DESCRIPCION

i. Porcentaje de personas con discapacidad en el hospital

VALOR

2. Porcentaje de personas con edad superior a 43 afios

3. Porcentaje de museres en relaciom al total de empleados
] il

4. Porcentaje de mujeres en carpos ¢jecuttvos en relacion al total de cargoys disponibles

5. Porcentaje de mujeres en cargos de coordinaeion vy jelatura en relacion al total de
carpos dispombles

6. Total, de wabujadores (mujeres v hombres) tercerizados

7. Porcentaje de empleados benelictados con premios al desempefio
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8 Promedio de horas extras por empleado/afio
)

9 Promedio de acaidentes laborales por emipleado/ario

10. Porcentaje de los aceidentes que resultaron en retiro temporal de empleados yio de
prestadores de servicios

[1. Cuenta con programas de desarTollo de carrera para su personal

12. Posee un programa de mapeo para 1dentificaciin de competencias potenciales a ser
desarrolladas

13. Cuenta con un presuptiesto anual para capaciacion

14. Cantidad de horas de desatollo profesional por empleado/afio

15. Porcentaje de facturacion bruta que se invierte en ¢l desarrollo prolesional ¥ la
educacion

16. Ha tenido reclamos laborales relacionados a despidos en los dltimos tres afios

17. Total, de demandas laborales abieitas

18. Nimero de empleados que participaron en ¢l programa de preparacion para jubitacion

19. Canndad de horas de desarrollo profiesional por empleado/afio

20. Nimero lotal de analfabetos en la fuerza de trabajo

21. Tieneniciativas para el uso de fuentes de energia renovables

22 Mantiene aceiones de control de la contaminaciin con avuda de alguna organizacion
experta en el tema ambiental
23 Tolal, invertido en programas y provectos de mejoria ambiental

24, Porcentaje del tolal de proveedores que han tenido una visita de inspeccion de practicas
de responsabilidad socia)

25, Nimero de cursos, conferencias o reuniones sobre practicas de responsalihidad social
ofrecidas a los oroveedores

26. Porcentaje de empleados que realizan trabajo voluntario en la comunidad

27. Porcenlaje del lotal destinado a donaciones en productos v servicios

Anexo 3;: ENCUESTA:

Dirigida a los usuarios del hospital

Datos Generales

Edad - Sexo: Masculino Femenino
Nivel de estudio: Analfabeto_ Primaria Secundaria ___ Superior Técnico
Superior Universitario

Tipo de usuario: Libre_ Asegurado___/ Nuevo___ Mas de 1 vez



Tipo de seguro por el cual se atiende: SIS SOAT __ Otro___
Servicio de atencion:

DESCRIPCION R SI | NO

I. ;Usted o su familiar fucron atendidos inmediatamente a su llcgada, sin
importar su condicion sociocconimica?
2. (Usted o su familiar fucfon atendidos considerando la gravedad de su salud?

3. .Su atencion estuvo a cargo del médico?

4. ;El médico que lo atendio mantuvo suficiente comunicacion con usted o sus
familiares para explicafles cl scguimiento de su problema de salud?
5. ;La farmacia contd con los medicamentos que receto el médico?

6. ;La atencién en caja o ¢l modulo de admision fue rapida?

7. ;La atencién cn todas las dreas del hospital fic rapida’

8. ;El problema de salud pof el cual usted fuc atendido se ha resuclio o
me jorado?

9. ;El personal lo t'até con amabilidad. respeto v paciencia v MOS0 interés
para solucionar cualquier problema que se presentéd durante su atencion?
10, Usted comprendio la explicacion del médico sobre los procedimientos v

tratamicnto?
I;Los caricles. letfefos v fechas del servicio le parecen adecuados para
ofientar a los pacientes”?

12.;EI servicio del hospital conté con cquipos disponibles v materiales
necesarlos para su atencion?

13..Los ambicntes del hospital estuvieton limpios y comodos?

14.; Durante su atencidn s fespetd su privacidad?

,Qué grado de satisfaccion siente o percibe después de haber sido atendido en el hospital
La Caleta?

Muy satisfecho | Satisfecho | Insatisfecho [ | Muy insatisf echo
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