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RESUMEN

La filosofia de¢ MASTERSALUD CONSULTORES C.A. parte del principio de brindar
servicios de salud y velar por la satisfaccion y desarrollo profesional de su recurso humano
asi como su concientizacion acerca de la utilizacién 6ptima de los recursos. La RSE ofrece
una posibilidad de diferenciacion que puede ser importante para el éxito empresarial. En
este entorno, las empresas pueden diferenciarse de la competencia mediante buenas
practicas de responsabilidad social lo que les proporciona beneficios como aumentar sus
ingresos o disminuir sus costos, la mejora de su reputacion Por esta razén surge la
inquietud de disefiar un plan que permita hacer control y seguimiento de las actividades
relacionadas a la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) que ya se llevan a cabo en la
organizacién asi como incluir aquellas que no se han desarrollado. El tipo de investigacién
que se utilizard para llevar a cabo el plan de Responsabilidad Social sera de tipo
investigacion-desarrollo. Se tomara como punto de referencia para el desarrollo del estudio
el Modelo de Balance Social de la Fundaciéon Escuela de Gerencia Social (FEGS) que se
encuentra adaptado para su aplicacion en las empresas venezolanas y que permite evaluar el
desempefio de las mismas en las distintas dimensiones de la Responsabilidad Social. El
logro del objetivo dependera del correcto diagnéstico de la situacion actual de RSE en
MASTERSALUD CONSULTORES C.A., una adecuada escogencia de las herramientas
para medir RSE para comparar con los resultados arrojados por el diagnostico de la
empresa, la identificacion de las oportunidades de mejora en esta materia y la planificar las
acciones de Responsabilidad Social Empresarial. Se espera obtener el disefio de un plan
integrado de RSE para MASTER SALUD CONSULTORES C.A. que permita formalizar
todas las actividades relacionadas a esta materia que se realizan en la empresa asi como
incluir aquellas que deben no se encuentran en la rutina de la misma. Esto aplica a las
empresas del mundo de la salud, puesto que las repercusiones de su actividad desbordan
ampliamente a sus pacientes o usuarios para alcanzar a toda la sociedad en la que ejercen su
funcién. Todas las empresas sanitarias, sean publicas o privadas, tienen responsabilidades
en el ambito de la salud publica de la sociedad en la que estdn insertas, y en el ambito
econémico.

Palabras clave: responsabilidad social, responsabilidad social empresarial, desarrollo
sustentable, gestion. Area: Organizacion y Administracién de Empresas de la Salud.



INTRODUCCION

La RSE es un concepto complejo por la variedad de temas que aborda (éticos,
economicos, ambientales y sociales) y porque existen distintas visiones regionales sobre su
definicion y alcance. Ello es debido a que las perspectivas de cada pais difieren de acuerdo
con sus antecedentes culturales y politicos, su nivel de desarrollo econdmico y social, y con
la concepcion prevaleciente sobre cual debe de ser el papel de la empresa en el desarrollo,

frente al correspondiente al Estado y a la sociedad civil.

La mejora continua es un pilar fundamental de los procedimientos que lleva a cabo
MASTER SALUD CONSULTORES C.A. en lo que respecta a su Sistema de Gestion de la
Calidad, por lo que cualquier oportunidad de mejora debe ser tomada en cuenta para

enriquecer las actividades que se llevan a cabo dia a dia.

Por lo antes expuesto, se desarrollard la investigacion para el disefio de un plan

integral de Responsabilidad Social Empresarial para MASTER SALUD CONSULTORES

C.A. siguiendo con el siguiente esquema:

En el Capitulo I, se desarrollan los aspectos relevantes para la identificacion del
problema que se desarrollard en esta investigacion. También se establecera la importancia
de la Responsabilidad Social Empresarial para el entorno externo de la organizacion asi

como para el entorno interno de la misma.

El Capitulo II se desarrollara el marco tedrico, en este se enumeraran y explicaran a
profundidad los conceptos mas importantes relacionados a la RSE, el conocimiento de estos
permitiran la compresion del modelo que se utilizara para el diagndstico de la empresa asi
como el disefio de las acciones de responsabilidad social que se propondrin a la

organizacion.

La familiarizacion con la estructura de la organizacion en la que se llevara a cabo la

investigacion es de gran importancia. Conocer su razon de ser, sus valores y principios es




fundamental para la definicién de las actividades por medio de las cuales se obtendra la
informacién que alimentara el estudio. El Capitulo III se dedicara exclusivamente a la
descripcion de las instancias de la organizacion, mision, vision asi como estructura

organizacional de Master Salud Consultores.

La investigacion que se desarrollard en Master Salud Consultores sera de tipo
investigacion-desarrollo ya que con ella se persigue realizar una propuesta que permitiria
implementar mejoras en la gestion empresarial. Se utilizara como herramienta para el
levantamiento de la informacion un Modelo de Balance Social desarrollado, por la
Fundacién Escuela de Gerencia Social, para las empresas venezolanas, que permitira
identificar qué areas de la responsabilidad social han sido cubiertas por la organizacion y

cudles deben ser incluidas en su operacion.



CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La mejora continua es un pilar fundamental de los procedimientos que lleva a cabo
MASTER SALUD CONSULTORES C.A. en lo que respecta a su Sistema de Gestion de la
Calidad, por lo que cualquier oportunidad de mejora debe ser tomada en cuenta para

enriquecer las actividades que se desarrollan dia a dia.

La filosofia de la empresa parte del principio de brindar servicios que permitan a
sus afiliados recuperar y mantener en buen estado su salud bucal, adicionalmente se ocupa
de velar por la satisfaccion del recurso humano y de su desarrollo profesional continuo asi
como su concientizacion acerca de la utilizacion 6ptima de los recursos. Por esta razon
surge la inquietud de formalizar un plan que permita hacer control y seguimiento de las
actividades relacionadas a la Responsabilidad Social Empresarial que ya se llevan a cabo en

la organizacion asi como incluir aquellas que no se han desarrollado.

1.1 Antecedentes

El Banco Interamericano de Desarrollo [BID] (2009) establece que la RSE es un
concepto complejo ya que aborda temas éticos, econdmicos, ambientales y sociales, ademas
existen distintas visiones regionales sobre su definicion y alcance. Debido a lo
anteriormente expuesto, las perspectivas de cada pais difieren de acuerdo con sus
antecedentes culturales y politicos, su nivel de desarrollo econémico y social, y con la

concepcion prevaleciente sobre cudl debe de ser el papel de la empresa en el desarrollo.

El punto de partida para el debate en torno a la RSE fueron las consecuencias
sociales y economicas que trajeron consigo la Segunda Guerra Mundial asi como también
los cambios ocurridos a finales de la década de los sesenta en EEUU. (Teixido, Chavarro y
Castro, 2002)




Segun reportan Server y Villalonga (2005), entre la década de los cincuenta y los
sesenta, las empresas norteamericanas se ven obligadas a entender que no existen
Unicamente para la produccion de bienes y servicios que reporten utilidades para su
beneficio sino que deben asumir responsabilidades ante los trabajadores y el entorno que

les rodeaba.

Durante los afios 80, el enriquecimiento rapido se convirtio en el objetivo principal
a conseguir, quedando practicamente sin importancia cualquier otro aspecto que no fuera de
naturaleza economica. Durante esa etapa, la preocupacion por temas de responsabilidad

social pasé a un segundo plano. (Server y Villalonga, 2005)

No fue hasta los afios 90 cuando empieza a utilizarse el término sostenibilidad, el
cual incluye conceptos econémicos asi como medioambientales y sociales. En la actualidad
se persigue que las empresas sean responsables no solo en términos de beneficio
economico, sino también en términos de respeto medioambiental y social. (Server y
Villalonga, 2005)

Desde Estados Unidos esta demanda de informacion acerca del comportamiento
empresarial en el &mbito de la responsabilidad social, se traslad6 a Europa pero con ligeros
matices que diferenciaban a los primeros Balances Sociales europeos de los
norteamericanos. En Europa, la informacion acerca de la responsabilidad social era
demanda principalmente por colectivos internos a la propia empresa, es decir, por los
propios trabajadores, y por tanto estos primeros balances sociales estaban mas dirigidos a
ellos, lo cual se explica por la mayor influencia de los grupos sindicales en el mundo

empresarial europeo, a diferencia del norteamericano. (Server y Villalonga, 2005)

Las referencias mas significativas de RSE para las empresas se pueden encontrar en:
el Pacto Mundial de la Organizacion de Naciones Unidas, el Global Reporting Iniciative,

las Lineas Directivas de la OCDE para empresas multinacionales y el Libro Verde la Unién

Europea. (Fernandez Daza, 2005)



El Mercado Comin del Sur [MERCOSUR] (2008) indica que alrededor de cuatro
mil empresas de noventa paises han suscrito el Pacto Global de la ONU comprometiéndose
a cumplir con los 10 principios sobre derechos, laborales, medio ambiente y corrupcion que

comprende.

Seglin un estudio realizado por Aparicio y Valdés (2009), la mayor parte de las
empresas de cada uno de los paises europeos que participaron se observa que han venido
realizando con cierta antigiiedad diversas actividades, muchas de las cuales integran hoy el

contenido de lo que se viene entendiendo como RSE.

En Francia, es una afirmacion valida para la gran mayoria de los casos estudiados,
el lanzamiento de una politica de RSE toma cuerpo a partir de los valores y la historia de la
empresa mediante una mayor formalizacion de proyectos que dan lugar a un deslizamiento
desde “una RSE latente a una RSE patente”. Esta generalidad tendria la excepcion relativa
del caso de Espafia, el debate sobre la Responsabilidad Social de la Empresas es bastante
novedoso tanto a nivel publico como a nivel académico o tedrico y son escasas las
empresas que efectivamente han activado estrategias de RSE. Practicamente hasta el inicio
de siglo la RSE ha sido desconocida, y son muy recientes las iniciativas que, a raiz de la
publicacion del “Libro Verde de la Comisién Europea”, vienen auspiciadas desde los

poderes publicos, sindicatos y representantes de la sociedad civil (Aparicio y Valdés,
2009).

Nacido en EEUU y Europa, el movimiento en favor de la RSE desembarca en
América Latina, y particularmente en el cono sur, hacia la segunda mitad de la década de
los noventa. La tradicion filantropica habia preparado el terreno para que algunos sectores

empresariales recibieran con entusiasmo el nuevo concepto. (MERCOSUR, 2008)

Segun lo discutido en el Primer Foro RSE MERCOSUR (2008), el desarrollo de la
RSE en América Latina es desigual. Hay progresos claros en RSE en la regién en los
ultimos afios, pero se necesita mucho mas para que pueda superarse la brecha existente con

los adelantos en el mundo desarrollado en este campo, y para corresponder a las realidades



de los paises. En todo caso, los agentes del mercado, el Estado, las organizaciones de la
sociedad civil, los organismos internacionales y la ciudadania, tienen elementos para

aportar al proceso de construccion de estrategias de desarrollo de la RSE en la region.

Korin indica que en América Latina no se observa un desarrollo homogéneo en
cuanto a este tema, sin embargo tenemos paises pioneros donde se encuentra un
empresariado comprometido que promueve la RSE, entre estos paises se encuentran Brasil,

México, Colombia, Argentina y Chile.(Bedrroteran, 2012)

En Venezuela, el siglo XX arranca con la presencia de casas comerciales (como la
Casa Boulton y la Casa Blohm), que constituian el principal poder econémico y que se
fueron transformando posteriormente en importantes firmas, compaiiias y bancos, cuyos
nombres estaban vinculados a las primeras fundaciones familiares asi como a las iniciativas
colectivas que se desarrollaron durante todo el siglo. Entre 1910 y 1930, las empresas
petroleras y las nacionales de electricidad y manufactura de origen familiar, realizaron
conjuntos habitacionales para sus obreros y servicios educativos y sanitarios
complementarios. En este periodo, se crearon fundaciones de empresarios con proyeccion
hacia la comunidad en temas como salud, ciencia, historia, educacién y desarrollo agricola.
Como ejemplos de esto se encuentran las fundaciones Boulton, Phelps, Eugenio Mendoza,
Carlos Delfino, Belloso, Neumann, sin olvidar por supuesto la pionera Fundacion

Venezolana Contra la Paralisis Infantil en la que participaron varios empresarios. (Méndez,
2009)

A partir de los afios 40, como consecuencia de los recursos fiscales de la
explotacion petrolera y de la doctrina del Estado Benefactor, se replantea el papel de la
empresa privada y una nueva generacion de empresarios comenz6 a comprender que los
problemas sociales eran también de la incumbencia de la empresa. (Machado, Berti y

Caraballo, 2002)

Segun Méndez (2009), el fortalecimiento del Estado venezolano, consagrado en la

constitucion de 1961 como empresario y responsable de los derechos sociales, gener6 una



respuesta empresarial activa de promocion social directa con la creacion de organizaciones
sociales empresariales, cambiando el rol de benefactor al de promotor social. La década de
1960 arroja un comportamiento social empresarial muy proactivo, en la medida que
surgieron muchas iniciativas impulsadas por ciertos grupos econémicos que, actuando solos
o en conjunto, desarrollaban acciones hacia sus trabajadores o hacia la comunidad,

fundamentalmente en materia educativa.

La primera declaracion explicita de responsabilidad social en Venezuela emana del
Dividendo Voluntario para la Comunidad en 1965, esta declaracion llama la atencion por la
actualidad de sus ideas; en ella se sostiene que son fines superiores de la empresa servir a la

sociedad y contribuir con obligaciones y responsabilidades sociales. (Machado et al., 2002)

La nacionalizacion de la empresa petrolera nacional en 1975, produce la
desaparicion de las iniciativas sociales vinculadas con las petroleras extranjeras, dejando a
la petrolera estatal, PDVSA, como lider en inversion social y la conformacién de nuevos
grupos econdémicos privados. También aparecen fundaciones corporativas nacionales como

el caso de la Fundacion Banco de Venezuela y la Fundacién Polar. (Méndez, 2009)

A pesar de la crisis econémica de 1983, el concepto de fundacion corporativa se
adopta en el pais para empresas publicas y privadas. Ante las primeras evidencias de la
crisis econoémica se desperté contradictoriamente el boom de las fundaciones corporativas y
sus alianzas con el Estado compitiendo con instrumentos de patrocinio cultural como

“Ponle carifio a tu colegio” entre Banco Mercantil y FEDE. (Méndez, 2009)

En la década de los 90, en el VI Congreso Venezolano de Ejecutivos sobre la
Gerencia de los 90, se la consider6 como la gran estrategia gerencial en América Latina,
cuyo concepto debia ser renovado y ampliado.. De alli la importancia de superar las
practicas anteriores e iniciar la construccion de una cultura empresarial del Balance Social.
(Machado et al., 2002)




Montoto segura que la RSE ha permanecido vigente en la agenda venezolana por
miedo o necesidad frente a la situacion actual que se vive y destaca lo importante que
resulta que ante las dificultades se mantenga presente n las empresas venezolanas. Por otro
lado, Korin indica que la promocion de la RSE en Venezuela debe evolucionar de su
enfoque filantrépico y general a uno en donde se diversifique la oferta al resto de las areas

como gobierno empresarial y practicas laborales por ejemplo. (Bedrroteran, 2012)

1.2 Necesidad de la Responsabilidad Social Empresarial

En una economia globalizada y altamente competitiva como la actual, la
construccion de ventajas competitivas es una necesidad. Pero cada vez es méas complicado

construir una ventaja diferencial ya que los productos tienden a ser similares. (BID, 2009)

La responsabilidad social empresarial, es actualmente una tendencia mundial
creciente que a todos atafie. Inversionistas, empresas y empresarios, académicos,
gobernantes y la sociedad en general tienen una relacion insoslayable con ella, ya que
directa o indirectamente se afectan los unos a los otros. En el &mbito global, cada pais ha
desarrollado y adaptado el tema a su manera; asi mismo, en cada regién las empresas
desarrollan determinados programas que muchas veces responden mas a las necesidades de

dichas empresas que a las de las comunidades en donde éstas operan. (Pérez Chavarria,
2009)

La RSE es la contribucion de las empresas al desarrollo sostenible. En esencia, el
desarrollo sostenible es un proceso de cambio hacia una situacién en la que los habitos de
produccién, consumo e inversién permitan que las personas, en el presente y en el futuro,
disfruten de las condiciones materiales, sociales y ambientales que les permitan acceder a

una existencia digna y a una mejor calidad de vida. (BID, 2009)

En ocasiones, los términos filantropia y responsabilidad social son utilizados
indistintamente, sin embargo, son conceptos diferentes la filantropia es una acci6én social

que beneficia a la comunidad, en cambio la Responsabilidad Social Empresarial esta




enfocada a realizar acciones sociales para contribuir al bienestar social, contribuir a la
obtencién de ventajas competitivas a través de la adopcién de practicas vinculadas a la
estrategia de negocios, en contraposicion a las practicas filantrépicas que se desarrollan al
margen del mismo . (BID, 2009)

Obviamente esta idea puede aplicarse de manera especial a las empresas del mundo
de la salud, puesto que las repercusiones de su actividad sanitaria desbordan ampliamente a
sus pacientes o usuarios para alcanzar a toda la sociedad en la que ejercen su funcién.
Todas las empresas sanitarias, sean publicas o privadas, tienen responsabilidades en el
ambito de la salud publica de la sociedad en la que estin insertas, y en el ambito
econdmico, pues con frecuencia constituyen auténticos motores econémicos e importantes

fuentes de riqueza. Todo ello implica una responsabilidad ética y social. (Ibeas, 2008)

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un plan integrado de Responsabilidad Social Empresarial para
MASTERSALUD CONSULTORES C.A.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Diagnostico de la situacion actual de RSE en MASTERSALUD
CONSULTORES C.A.

® Determinar las herramientas para medir RSE para comparar con los resultados
arrojados por el diagnéstico de la empresa.

¢ Identificar las oportunidades de mejora con respecto a Responsabilidad Social
Empresarial.

¢ Determinar los costos de la implementacion de un Plan de Responsabilidad
Social en MASTERSALUD CONSULTORES C.A.




1.4 Justificacion

Las organizaciones se encuentran frente a un proceso de transicion entre el modelo
tradicional de la empresa capitalista, cuyo objetivo bésico era crear valor para sus
accionistas, hacia otro que procura un modelo de crecimiento basado en el respeto de los
pilares bésicos del desarrollo sostenible y la generacién de valor para las partes interesadas,
los stakeholders. (Fernandez Daza, 2005)

La RSE ofrece una posibilidad de diferenciacion que puede ser importante para el
éxito empresarial. En este entorno, las empresas pueden diferenciarse de la competencia
mediante buenas pricticas de responsabilidad social lo que, ademas de proporcionarles
beneficios tangibles, al aumentar sus ingresos o disminuir sus costos, puede permitirles
obtener beneficios intangibles, a través de la mejora de su reputacion y de la licencia para

operar. (BID, 2009)

1.5 Alcance del Proyecto

En esta investigacion se identificaran, en MASTERSALUD CONSULTORES C.A.,
los procedimientos que ya existen dentro del marco del Sistema de Gestién de la Calidad
relacionadas a la Responsabilidad Social y se incluiran las actividades que se consideren

pertinentes para proponer un Plan Integrado de RSE.

Este plan se presentard en una forma organizada e incluird a los diversos actores que
participan en las actividades de MASTERSALUD CONSULTORES C.A. de manera justa
y transparente. El reto es cerrar las brechas existentes entre la organizacién y sus grupos de
interés, logrando asi el continuo compromiso de quienes participan en los negocios para

conducirse éticamente.
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1.6 Limitaciones de la Investigacién

El logro de los objetivos de esta investigacion esta relacionado al tiempo del que se
dispone para el desarrollo de la misma considerando que el tema de la Responsabilidad
Social Empresarial asi como el desarrollo de planes relacionados a esta representa el

estudio de diversas reas de la organizacién asi como una amplia diversidad de temas.

Sumado a lo anteriormente expuesto, el satisfactorio desarrollo de la investigacion
dependera del nivel de colaboracion que se encuentre dentro de la organizacion para
disponer y analizar la informacion relacionados a los diferentes topicos, asi como al
conocimiento de la materia para proponer y determinar cuéles seran las herramientas de

RSE que més se adapten al actual manejo de la empresa.
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Se utiliz6 la entrevista como expertos asi como la revisibn de maultiples
publicaciones relacionadas a la RSE como medio de obtencién de informacion para el logro

de los objetivos planteados.

El anélisis de los datos obtenidos se present6 en tablas comparativas para facilitar la
comprension de los mismos. Luego del analisis de los mismos se pudo constatar que
existen en la industria venezolana politicas de Responsabilidad Social las cuales requieren
ser desarrolladas ampliamente sobre todo en lo que corresponde a la dimensién interna de
la RSE, también se evidencié un apego minimo a los lineamientos dictados por el Pacto
Global para lograr mejores practicas correspondientes a la Responsabilidad Social
Empresarial. (Garcia y Mandolfo, 2007)

A diferencia de la investigacion realizada por Garcia y Mandolfo (2007) se realiz6
un estudio que relaciona no solo a la dimension interna de la RSE sino a la medicion
integral de la misma dentro de las organizaciones venezolanas con la herramienta del
Balance Social desarrollado por la Fundacion Escuela de Gerencia Social (FEGS) en el afio
2002.

El estudio realizado por Herndndez y White (2004) tiene como objetivo evaluar a
través de instrumento antes mencionado las iniciativas de Responsabilidad Social
desarrollada por una entidad bancaria venezolana para determinar cuél es el impacto de su

gestion en su recurso humano y en la comunidad.

Este estudio se basa en el entendimiento de que la responsabilidad social
empresarial no estd constituida nicamente por el cumplimiento de los compromisos
legales establecidos en la legislacion sino que el concepto es considerablemente mas amplio
y toma en cuenta a todos aquellos aspectos y actores que participan en el proceso

organizacional en todos sus niveles.(Hernandez y White, 2004)
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2.2 Responsabilidad Social Empresarial

El Estado venezolano no ha podido atender de manera satisfactoria las areas de
atencion prioritarias de la poblacién a lo largo de las ultimas dos décadas por lo que se
requiere la concurrencia de multiples actores, entre ellos, la empresa privada para alcanzar

resultados mejores a los obtenidos hasta ahora. (Machado et al., 2002)

Con respecto a esto Trujillo, M.A, Trujillo, M. y Guzman (2006) refieren lo
siguiente:

Hoy en dia una empresa que no presente a la sociedad resultados positivos,
no so6lo a nivel de sus productos y servicios, sino a través de todas sus actuaciones
relacionadas con el hombre, la sociedad y el medio ambiente, tendra una desventaja
competitiva cada vez mayor y perderd su razoén de ser en la sociedad. Se esta
produciendo en la humanidad un cambio en la manera de concebir el desarrollo, que
radica en una actitud de solidaridad vista como respeto a la naturaleza y

compromiso con los seres humanos. (p.352)

Como respuesta a estas expectativas de la sociedad hacia el rol que las empresas
deben tener con su entorno surge la Responsabilidad Social Empresarial. Esta es definida,
segin el Libro Verde de la Comisién de las Comunidades Europeas (2001), como “la
integracién voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y

medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores”.

En su acepcién amplia, abarca las relaciones de la empresa con todos sus
interlocutores sociales: accionistas, trabajadores, proveedores, clientes y comunidad, asi
como con el medio ambiente. Como sefial6 Daniel Gertsacov en el “Simposio de
Responsabilidad Social Empresarial en las Américas”, organizado por PDVSA,
VenAmCham y Arpel, en junio de 2001, la responsabilidad social implica ser eficiente,
cumplir con la ley, ser ético e integrar proactivamente a sus “stakeholders”. (Machado et
al., 2002)
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También es concebida como el compromiso de las empresas de contribuir al
desarrollo econémico sostenible en general. El Desarrollo Humano Sostenible es definido
por tres consideraciones esenciales en todos los niveles del desarrollo. Estas son: tener una
vida saludable, adquirir conocimientos y tener acceso a los recursos necesarios para

mantener un nivel de vida decente. (Machado et al., 2002)

Es por esto que serd necesario que las empresas modifiquen sus patrones de
produccién, consumo e inversion para lograr los cambios que permitan el desarrollo

sustentable en el eje econdmico, social y ambiental. (Fomin)

La Responsabilidad Social Organizacional debe formar parte de los valores, mision,
visén y objetivos de la organizacion y reflejar una estrategia sustantiva de ella, para esto se
debe analizar una serie de factores externos e internos, considerando aspectos relacionados
con la ética y la responsabilidad social, vinculados desde luego a las comunidades, sus
accionistas/propietarios, trabajadores, entre otros, para lograr la formulaciéon de dicha
estrategia en donde esté presente la esencia de la ética y la responsabilidad con la sociedad.
Para asi posteriormente afrontar el cambio que implica la implantacion de esa estrategia a
través del apoyo arduo de los empleados y gerentes, y por ultimo hacer uso de las
herramientas que permitan evaluar las estrategias como lo son: el sistema de indicadores

relacionados con los grupos de interés y el balance social. (Martinez y Teixeira, 2008)

Cabe destacar que, la idea de cumplir con la responsabilidad social empresarial por
parte de los empresarios le trae beneficios a la empresa puesto que permite mejorar la
eficiencia en la gestion, mejora el clima de la organizacién, la competitividad, la
productividad, los beneficios econdmicos y la propia gestion. Ademas, mejora la marca y la
visibilidad, pues mejora su reputacion y la fidelidad de los clientes. Y por ultimo, afecta a
una mejora en los valores y el entorno, mas aceptacion y credibilidad ante la sociedad,
desarrollo sostenible y tranquilidad de conciencia por sentirse responsable. (Martinez y
Texeira, 2008)
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Se registra la existencia de diferentes motivaciones para su incorporacion en el
discurso y la practica empresarial. El primer tipo consiste en una perspectiva fuertemente
filantrépica (hacer el bien), que esta asociada a las convicciones filosoficas y/o religiosas de
sus dirigentes. Motivacion que reduce el concepto de RSE al desarrollo de acciones de
corte asistencialista, dirigidas a sectores vulnerables, cuyo impacto, por lo general, no
contribuye a resolver los problemas que estin en la base de esa vulnerabilidad.
(MERCOSUR, 2008)

El segundo tipo corresponde al afianzamiento de la conviccion de que para poder
operar, incrementar su eficiencia, posicionar sus marcas, fidelizar clientes o desarrollar
mercados, es necesario atender las demandas de los distintos stakeholders, quienes cada vez
tienen mayor poder de veto y aceptacion sobre las empresas y sus productos Buena parte de
la literatura sobre el retorno de la RSE alienta esta motivacion, aunque algunos autores
relativizan la capacidad de las acciones de RSE para lograr esos resultados. (MERCOSUR,
2008)

El tercer tipo se relaciona con el lento pero firme desarrollo de una comprension
mucho mas profunda sobre el nuevo rol que las empresas juegan en la sociedad post vida
actual y futura de la humanidad, la gobernabilidad de los paises y la sustentabilidad medio-

ambiental, suele ser superior al de los Estados y al de los propios organismos

supranacionales. (MERCOSUR, 2008)

2.3 Principios de RSE

En términos generales los principios de la RSE contemplan lo siguiente:

a) Cumplimiento del marco legislativo vigente: generalmente se considera que la RSE se
refiere a las practicas que la empresa decide adoptar voluntariamente mas alla de los
requerimientos legales, sin embargo, el cumplimiento de las normativas nacionales e

internacionales es el primer paso para que una empresa sea considera como

socialmente responsable.
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b) Comportamiento ético: este principio se refiere a la conduccion de las actividades de
la empresa basados en los principios de integridad y honestidad.

c) Respeto por las prioridades de los grupos de interés: los grupos de interés son
aquellos individuos o colectivos que se ven afectados por las decisiones y acciones
tomadas por la organizacion por lo que deben ser tomados en consideracion durante el
proceso de toma de decisiones.

d) Rendicion de cuentas: constituye la asunciéon de responsabilidad por parte de la
empresa por los actos y omisiones que tienen impacto sobre los grupos de interés y
sobre el medio ambiente.

e) Transparencia en la informacion: se refiere a facilitar informaciéon en un grado

razonable a los grupos de interés relacionado con la operaciéon de la organizacion.
(FOMIN)

Con respecto a este tema la Fundacion con Responsabilidad Social
[FundaRSE](2009) establece lo siguiente:

Las empresas deberan tener plenamente en cuenta las politicas fijadas por los
paises en que ejercen su actividad y tener en consideracion las opiniones de los

demas terceros interesados. A este respecto, las empresas deberan:

1. Contribuir al progreso econémico, social y medioambiental con vistas a lograr
un desarrollo sostenible.

2. Respetar los derechos humanos de las personas afectadas por sus actividades de
conformidad con las obligaciones y compromisos internacionales del gobierno
de acogida.

3. Estimular la generacion de capacidades locales mediante una cooperacion
estrecha con la comunidad local, incluidos los sectores empresariales locales,
desarrollando al mismo tiempo las actividades de la empresa en los mercados
interiores y exteriores de una manera compatible con la necesidad de précticas
comerciales saludables.

4. Fomentar la formacion del capital humano, particularmente mediante la creaciot

de oportunidades de empleo y el dfrecimietito de formacioh a los etipleados
17
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10.

11

Abstenerse de buscar o de aceptar exenciones no contempladas en el marco legal
o reglamentario relacionadas con el medioambiente, la salud, la seguridad e
higiene, el trabajo, la fiscalidad, los incentivos financieros u otras cuestiones
varias.

Apoyar y defender unos correctos principios de gobierno empresarial y
desarrollar y aplicar unas buenas practicas de gobierno empresarial.

Desarrollar y aplicar précticas autodisciplinarias y sistemas de gestién eficaces
que promuevan una relacion de confianza reciproca entre las empresas y las
sociedades en las que ejercen su actividad.

Promover el conocimiento por los empleados de las politicas empresariales y su
conformidad con ellas, mediante una difusién adecuada de las mismas, incluso a
través de programas de formacion.

Abstenerse de tomar medidas discriminatorias o disciplinarias contra los
trabajadores que elaboren, de buena fe, informes para la direccién o, en su caso,
para las autoridades publicas competentes acerca de précticas contrarias a la ley,
a las Directrices o a las politicas de la empresa.

Alentar, cuando sea factible, a los socios empresariales, incluidos proveedores y
subcontratistas, para que apliquen principios de conducta empresarial
compatibles con las Directrices.

Abstenerse de cualquier injerencia indebida en actividades politicas locales.

2.4 El Balance Social en las Empresas

El Balance Social es un documento que recoge los indicadores del desempefio
econdémico, social y ambiental de la empresa. Segiin la Organizacion Internacional del
Trabajp (OIT), es un instrumento que permite planear, organizar, dirigir, controlar y evaluar

la gestion social de la mism. (Goméz, 2009)

En algunos paises, la realizacion del Balance Social ha comenzado a ser una

practica comun por parte de las empresas, que han asumido la responsabilidad social como

un compromiso. En Venezuela, un estudio realizado en el afio 2000 permitié constatar esta
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nueva vision social de la empresa como el compromiso de “contribuir en el mejoramiento
de la calidad de vida de la poblacién y el desarrollo del pais lo cual supone que la gestion
social de la empresa y, por tanto, ha surgido la necesidad de disponer de un instrumento que
permita evaluar el cumplimiento de la responsabilidad social empresarial. (Machado et al.,
2002)

El desarrollo de la RSE no resulta de una intencionalidad unilateral y voluntarista de
los empresarios. Las empresas que deciden incorporar la RSE, determinan las areas de la
misma que quieren desarrollar y establecen lineas de accion, en funcién del contexto en el

que operan. (MERCOSUR, 2008)

El Balance Social es una herramienta que permite medir el desempefio de la
Responsabilidad Social Empresarial tanto en la dimensién interna como en la externa;
permite la medicion cuantitativa y cualitativa de las acciones de Responsabilidad Social

efectuadas por la empresa en un periodo determinado. (Machado et al., 2002)

La dimension interna se centra en la relacion de la empresa con sus trabajadores. Se
evaliian aspectos relativos a la caracterizacion sociodemogréfica de la fuerza de trabajo, las
condiciones laborales y las acciones orientadas al desarrollo del personal y su integracion y

participacion dentro de la empresa. (Machado et al., 2002)

Las buenas politicas de personal abarcan desde la estabilidad laboral,
remuneraciones dignas y proteccion social, todo lo que hoy se llama “trabajo decente™,
hasta posibilidades de aprendizaje y desarrollo, y cuestiones como la eliminacién de las
discriminaciones de género de amplia vigencia en una region donde las mujeres ganan un
30% menos que los hombres a igual tarea, y el equilibrio familia-empresa. Este ultimo
plano es vital. Los continuos pronunciamientos a favor de la familia, no se compadecen con
la falta de politicas consistentes para posibilitar una convivencia equilibrada entre las
responsabilidades familiares y las laborales. (MERCOSUR, 2008)
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En la dimension externa se evaltan las relaciones con el entorno, al considerarse aspectos
referentes a la calidad de los servicios y productos generados, las relaciones
interinstitucionales, las acciones en beneficio de la comunidad y los efectos de la actuacién

de la empresa en el medio ambiente. (Machado et al., 2002)

Los aspectos referentes a la calidad de los servicios y productos generados esta
relacionada a la politica que involucra un conjunto de decisiones de la empresa que tienen
que ver con sus consumidores y se vincula con la integridad del producto, las practicas
comerciales, los precios, la distribucion, la divulgacién de las caracteristicas del producto,

el marketing y la publicidad. (DERES, 2009)

Con respecto a la comunidad son las acciones que la empresa realiza para
maximizar el impacto de sus contribuciones, ya sean en dinero, tiempo, productos,
servicios, conocimientos u otros recursos que estan dirigidas hacia las comunidades en las
cuales opera. Incluye el apoyo al espiritu emprendedor apuntando a un mayor crecimiento

economico de toda la sociedad. (DERES, 2009)

El compromiso de la organizaciéon empresarial con el Medio Ambiente y el
desarrollo sustentable abarca temas tales como la optimizacion de los recursos naturales, su

preocupacion por el manejo de residuos, la capacitacion y concientizacion de su personal.
(DERES, 2009)

En los paises de Latinoamérica, varias de las organizaciones empresariales que
fomentan la RSE (IARSE en Argentina, Instituto ETHOS en Brasil, ACCION
EMPRESARIAL en Chile, ADEC en Paraguay y DERES en Uruguay) establecen
dimensiones muy similares para el concepto. Mas alla de los nombres que asignan a dichas
dimensiones, es posible identificar las siguientes: 1) ética, transparencia y gobierno
corporativo; 2) politicas hacia las personas que trabajan en la empresa; 3) la puesta en
practica de acciones en beneficio de la comunidad; 4) la proteccion del medio ambiente y el

fomento del desarrollo sustentable y 5) la comercializacion responsable (relacion justa con
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proveedores y clientes, comunicacion de marketing veraz, productos que cumplan sus

especificaciones, etc.). (MERCOSUR, 2008)

El mas utilizado de los modelos de Balance Social es el Global Reporting Initiative
(GRI) creado en 1997 por el Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente y por
la Coalicién por Economias Ambientalmente Responsables (Ceres). Sin embargo, existen
otras propuestas de modelo como el del Instituto Brasile;o de Analisis Social y Econémico.
Modelo de Ethos (Brasil), Modelo de la OIT(Colomia), Modelo Deres,(Uruguay), Modelo
de Balanace Social para la Empresa Venezolana de la Escuela de Grerencia Social, entre

otros. (Goméz, 2009)
2.5 Diagnéstico Previo en RSE

El diagnéstico previo pretende ayudar a la empresa a conocer acciones que vienen
realizando de manera inconsciente o de manera aislada que pueden ser integradas y puestas

en valor a través de un sistema de gestion de RSE. [Camara de Oficial de Comercio de
Valencia]

Uno de los primeros pasos durante el diagnostico es la seleccion de los indicadores
relativos a cada de uno de los aspectos tratados de forma que se pone a prueba la
disponibilidad de la informacién dentro de la organizacién y apunta a una de las

oportunidades de mejora que requerira la aplicacion de un sistema de gestién de RSE.

Este diagnéstico puede utilizarse como punto de partida para evaluar posteriormente
los avances realizados en la organizacion al poner en marcha los planes de accion derivados
del diagnéstico. Esto conllevara a beneficios tales como la posibilidad de plantear acciones
sobre los puntos débiles identificados en el diagndstico, potenciar aquellas acciones que se
realizan de manera aislada asi como sensibilizar a los trabajadores y a la gerencia acerca de

los conceptos de RSE. [Camara de Oficial de Comercio de Valencia)
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medicion que servirdn de base para evaluar el cumplimiento de la responsabilidad
social de la organizacion.

1.5. Determinacion de parametros de comparacién para la evaluacion de los
resultados.

1.6. Adecuacion del modelo, segin las caracteristicas e intereses de la
organizacion. Construccion de nuevos indicadores, en caso de ser necesario.

1.7. Determinacién de los insumos requeridos para la realizacion del Balance
(humanos, de informacion, tecnoldgicos y logisticos).

1.8. Designaciéon de responsables: por lo general la responsabilidad recae en la
Gerencia de Relaciones Industriales o su equivalente, de acuerdo con las
caracteristicas de la organizacion. El lider de este equipo funge de contraparte de
la organizacion externa que realiza el Balance Social.

1.9. Definicion del plan de trabajo: a partir de una informacién basica preparada
por la empresa se establecen las acciones a seguir, ya que se requiere una clara
definicién de los aspectos que seran evaluados, de acuerdo a la naturaleza, los
criterios y necesidades de la empresa y a la factibilidad de evaluarlos mediante la
herramienta del Balance Social. En el plan de trabajo se establece el cronograma
de actividades, las estrategias a seguir, asi como los medios a emplear para la
recoleccion de informacion.

1.10. Presentacion de metodologia de Balance Social al personal de la

Organizacion.

Etapa 2: Levantamiento de informacion

2.1. Disefio, revision y ajuste de los instrumentos de recoleccion.

2.2. Recopilacion de la informacion: las técnicas de recopilacion de informacion a
utilizar consisten en cuestionarios, entrevistas, observaciones y analisis de datos
disponibles, entre otros.

2.3. Procesamiento, clasificacion y tabulacion de los datos.

2.4. Resumen de la informacion, segun las categorias de analisis (estadisticos e

indices).
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confrontacion de los resultados obtenidos bien con las metas fijadas, con el desempefio de

afios anteriores o con el desempefio de otras empresas. (Machado et al., 2002)
El Informe Divulgativo refleja los resultados presentados tanto en el Informe Social

como en el Cuadro Resumen, siendo de competencia de la organizacion la determinacion

de su contenido y del publico al cual va dirigido. (Machado et al., 2002)

26




CAPITULO 111
MARCO ORGANIZACIONAL

Master Salud Consultores es una organizacion que presta servicios de salud. Todas
las actividades que en ella se realizan estdn enmarcadas en los principios de la Calidad,

razon por la cual se encuentra certificada bajo las normas ISO.

El estudio propuesto sera desarrollado en esta organizacion debido a la creciente
necesidad que la Directiva encuentra en desarrollar actividades que permitan el
mejoramiento de la calidad de vida de quienes trabajan en la organizacién sino de cooperar
en el desarrollo de las condiciones que permitan que la comunidad en general pueda contar
con un mejor futuro. Adicionalmente, la responsabilidad social se encuentra enmarcada

dentro de los objetivos declarados por la empresa.

3.1 Origen

“MASTERSALUD CONSULTORES C.A es una empresa venezolana proveedora
de servicios integrales de gerencia, consultoria y asesorias en el area de salud.
Fundada en 2006, MasterSalud consultores cuenta con un equipo de profesionales y

una plataforma tecnologica de clase mundial.

MASTERSALUD CONSULTORES C.A ha sido conformada siguiendo un
esquema empresarial para ofrecer servicios diversificados de alto valor agregado y

capacidad para atender integralmente los requerimientos de los clientes.” (Manual
de Master Salud Consultores, 2011)

3.2 Fundamentos estratégicos

“Con el esfuerzo y la participacion de sus lideres, profesionales y técnicos
MasterSalud ha afrontado las realidades cambiantes del entorno en las distintas

etapas de su vida organizacional, con base en las capacidades y destrezas de su
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gente. La responsabilidad que implica la adecuada condicién de los negocios de
MasterSalud consultores la sustentamos en claros valores, conocidos compartidos y
asumidos en el comportamiento individual y colectivo de todos los miembros de la

empresa” (Manual de Master Salud Consultores, 2011)
3.3 Mision

“Elaborar, administrar y gerenciar proyectos en el drea de salud bajo los mas altos

estandares de calidad.” (Manual de Master Salud Consultores, 201 1)
3.4 Vision

“Constituirnos como empresa lider nacional, en gerencia y administracion de
proyectos de salud, siendo reconocidos por nuestro alto estandar de calidad”

(Manual de Master Salud Consultores, 2011)
3.5 Valores

e Calidad

e Excelencia

e Responsabilidad

e Tecnologia

e Atencion del cliente

¢ Confianza (Manual de Master Salud Consultores, 2011)
3.6 Gobierno Corporativo

“Eficiencia, equidad y transparencia en el manejo empresarial son las motivaciones
que guian a MasterSalud para establecer los mecanismos de la rendicién de cuentas,
que garanticen la transparencia, objetividad y claridad en la asignacion y

administracién de los recursos financieros de la organizacion.
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En MasterSalud Consultores, respetamos nuestro compromiso con los accionistas,
socios, empleados, proveedores y personas que nos han confiado recursos de
cualquier indoles, y respondemos por los recursos con un comportamiento ético,
veraz y eficiente y una rigurosa contralaria de los mismos. Hemos hecho esfuerzos
importantes para proveer a la organizacion de buenas practicas de gobierno
corporativo, que garanticen un uso adecuado de los recursos de la empresa,
contribuyendo a una transparencia contable y simetria en la informacion financiera.”

(Manual de Master Salud Consultores, 2011)
3.7 Instancias de Decisiéon

“Junta Directiva: es la maxima instancia responsable de la obtencion de resultados

razonables para loa asociados y de la supervision del rendimiento de la operacion.

Comité de Riesgos: Comité conformado por el presidente y miembros de la alta
gerencia para el seguimiento y toma de decisiones oportunas para la optimizacion

del riesgo en las actividades de la empresa.

Comité de Gerencia: instancia donde se realiza en forma conjunta la gestién
consolidada, se define y se hace seguimiento a los asuntos estratégicos de la
organizacidn, se generan proyectos hacia la presidencia y se reciben lineamientos de

la misma. Participa la Alta Gerencia.

Reuniones Internas: instancia donde se evalta la gestion individual y consolidada
de cada gerencia, considerando todos los aspectos que intervienen en los procesos.
Participan el personal adscrito a las gerencias correspondiente y/o algin invitado ya

sea interno o externo.” (Manual de Master Salud Consultores, 201 1)
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3.8 Responsabilidad Social

“En MasterSalud entendemos la Responsabilidad Social como el compromiso ético
de nuestra empresa de contribuir al desarrollo econémico sostenible trabajando con
los empleados para lograr el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién vy,
con ello, el desarrollo del pais. Es una actividad racional con objetivos y metas

claramente definidas que se operacionalizan en dos dimensiones.

Dimension Interna: centrada en una relacion de la empresa con sus trabajadores y

que abarca

Las condiciones laborales y la organizacion
Programas de salud e higiene en el trabajo
El desarrollo del personal

Integracion y participacion de su gente dentro de la empresa

Dimensién Externa: orientada hacia las relaciones con el entorno y que contempla
La calidad de los servicios generados

Las relaciones institucionales

El desarrollo del personal

Los efectos de la actuacién de la empresa en el medio ambiente, en su proyecto de

reciclaje” (Manual de Master Salud Consultores, 2011)
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3.9 Organigrama de la organizaciéon

Organigrama Estructura

€5 UNISER

Abeil 2011

FUENTE: Manual de Master Salud Consultores, 2011
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

El cumplimiento de los objetivos de la investigacion dependera del establecimiento
de una metodologia que permita la obtencion de la informacion de manera sistematica. Esto
no solo facilitard el anélisis de la misma sino permitira su maximo aprovechamiento para el
disefio de plan de accion integrado de Responsabilidad Social Empresarial para Master
Salud Consultores. En este capitulo se describira la metodologia que se utilizara para el

desarrollo del presente trabajo.
4.1 La Metodologia

La investigacién puede cumplir el propdsito de resolver problemas practicos, lo que
se conoce como investigacion aplicada, en este caso se desarrollard una investigacion

aplicada ya que pretende proponer mejoras para la organizacion.

El tipo de investigacién que se utilizara para disefiar el plan de Responsabilidad
Social serd de tipo investigacion-desarrollo. Se tomard como punto de referencia para el
desarrollo del estudio el Modelo de Balance Social de la Fundacién Escuela de Gerencia
Social (FEGS) que se encuentra adaptado para su aplicacion en las empresas venezolanas y

que permite evaluar el desempefio de las mismas en las distintas dimensiones de la

Responsabilidad Social.

El diagnostico de la situacién actual con respecto a Responsabilidad Social
Empresarial en MASTERSALUD CONSULTORES C.A. se inicié con la identificacion de
los indicadores utilizados por la empresa que se encuentran relacionados a los principios de
la RSE. Una vez identificados los indicadores documentados se evaluaron aquellas
actividades no documentadas para identificar cuales tienen relacién con el objeto estudiado.
Estas actividades relacionadas a la RSE llevadas a cabo en la organizacién se ubicaron
dentro del esquema del Modelo de Balance Social de la FEGS para determinar cualitativa y

cuantitativamente la situacion actual de la empresa en cuanto a la RSE.
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A efectos de la realizacion de esta investigacion, se llevaron a cabo unicamente las
Etapas 2 y 3 del procedimiento para la aplicacion del Modelo de Balance Social de la
FEGS ya que en este estudio se utilizé con fines diagnosticos. Estas etapas se refieren a la
adecuacion del Modelo FEGS a las necesidades y actividades de la empresa, levantamiento

de la informacion y analisis de los mismos.

Luego se procedié a evaluar las actividades que se realizan y se determiné como
pueden ser mejoradas basados en los principios y fundamentos de la RSE planteados en el
Modelo de Balance Social, de igual manera se determinaron las actividades que se pueden
incorporar a los procedimientos existentes o cuales deberéan crearse para la obtencion de un

plan de accién integral que impacte positivamente el desempefio de la organizacion en
RSE.

La sumatoria de aquellas actividades que realiza la organizaciéon y aquellas
oportunidades de mejora identificadas permitiran formalizar un plan integrado de
Responsabilidad Social Empresarial, que tome en cuenta todos los aspectos de la misma.
Una vez establecido el plan integrado se estudiaron los costos en los que se pudieran

incurrir al momento de la implementacion del mismo.

4.2 Fases de la Investigacion

4.2.1 Diagnostico

4.2.1.1 Instrumentos de recoleccion de datos

Una investigacién es cientificamente valida al estar sustentada en informacién
verificable, que responda lo que se pretende demostrar con la hipotesis formulada. Para
ello, es imprescindible realizar un proceso de recoleccion de datos en forma planificada y
teniendo claros objetivos sobre el nivel y profundidad de la informacién a

recolectar.(Torres y Paz, 2010)
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Las fuentes de informacion son todos aquellos medios de los cuales procede la
informacién, que satisfacen las necesidades de conocimiento de una situacién o problema
presentado, que posteriormente sera utilizado para lograr los objetivos esperados. Se
clasifican en: Fuentes primarias y Fuentes secundarias. .(Torres y Paz, 2010)

Las fuentes primarias son aquellas en las que los datos provienen directamente de la
poblacién o muestra de la poblacion, mientras que las fuentes secundarias son aquellas que
parten de datos pre-elaborados, como pueden ser datos obtenidos de anuarios estadisticos,
de Internet, de medios de comunicacion. Para la recoleccion de datos primarios en una
investigacion cientifica se procede basicamente por observacién, por encuestas o
entrevistas a los sujetos de estudio y por experimentacion.(Torres y Paz, 2010)

En las fuentes primarias, la informacion se puede obtener a través de la observacion
indirecta o directa. Esta ultima ocurre cuando el investigador toma directamente los datos
de la poblacién, sin necesidad de cuestionarios, entrevistadores. (Torres y Paz, 2010)

En esta investigacion se usardn fuentes primarias para la recoleccion de los datos.
Se utilizard el modelo de Balance Social desarrollado por la FEGS para las empresas

venezolanas, que se presenta a continuacion:

Perfil de la empresa
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.
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Tal como establece la Etapa 2, que constituye el Levantamiento de Datos de RSE
del Modelo de Balance Social de la FEGS, se procedio al ajuste del Modelo segun las
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actividades y necesidades de la Master Salud Consultores C.A. Este ajuste se realizo a
través de la consulta del Modelo Completo con la Gerencia de Capital Humano y la
Gerencia de Calidad de la Empresa por lo que se acordé utilizar el cuadro para la
recoleccion de los datos, que serian suministrados por la Gerencia de Recursos Humanos.
Las categorias, los nombres de indicadores asi como la finalidad y fuentes de informacion

fueron tomados del el libro Balance Social para la empresa venezolana (Machado et al.,
2002).

Los campos de “Meta esperada” y “Meta alcanzada”, no fueron utilizadas en este
levantamiento ya que la Gerencia de Recursos Humanos y la Gerencia de Calidad
especificaron que para el momento no existian metas establecidas para generar la
comparacion y evaluar la eficiencia de las medidas tomadas. Se tomara en cuenta este
aspecto como una oportunidad de mejora para el plan integrado de RSE propuesto para la

Empresa.

PERFIL DE LA EMPRESA
= P Determinar el predominio de tipo de relacion 2
Trabajadores segiin tipo de contractual en términos de la estabilidad que Formulario Datos Personales y
contrato (No) . Laborales
representa para el trabajador
Trabajadores segiin cargo y Analizar la distribucién del p | en funcién de la Organi
género naturaleza del trabajo. ¥ o
Trabajadores segiin género Identificar grupos de interes para formular politicas Formulario Solicitud de empleo
Ed.ddeb';:! Identificar grupos de interes para formular politicas

Antiguedad (promedio de Caracterizar la p ia de los trabajad dentro Formulano Datos Personales y
afios) de la empresa Laborales
Afios de educacion de la A ¢ 4 g S

lantill % F

Media) Identificar grupos de interes para formular politicas omulario Solicitud de empleo

Afios de educacion de los . > - No total de hijos Registro de afios de
hijos de los trabajadores Identificar grupos de interes para formular politicas | estudio de los hijos de los trabajadores
Carga familiar de los I unar la cantidad de p que requieren del Fraie
trabajadores 4mico de los trabajad RSN Enfiiond o syl

Tabla 1.- Indicadores para el diagnéstico del Perfil de la Empresa
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INDICADORES SOCIALES DE LA DIMENSION INTERNA

RELACION

|trabajadores

LABORAL
ks i yelS IF‘ Comparar la estimacién minima salarial de la empresa Formulario Datos Personales y
Minimo N . 1 con la estimacion minima decretada por el Estado |aborales
Cobertura de la Canasta de " iodacoh e s beali
Bmeﬁt:so: I:e(; ET::T;:SWH (salariales y no salarales) otorgados al trabajador con :m:a Critzil de'Venémala. y iriia
e AT relacién a la Canasta Bésica Nacional S RN
Nacional
5 El para la ion de personal al final % =
Rotacion del personal b o iod Reporte de Sstema de Nomina
e Conocer si hubo on o di ion de k . 2
d fi * | .

Variacion de empleo fijo P ado. Relacion de nomina de personal

Determinar el tiempo laboral perdido, por razones de 7
Ausentismo ias de los trabajadores sin disticion de ks Miougs éeDenys 1 Femiieids

Solicitud de permiso
causas.
DESARROLLO PERSONAL
s Dx nar los esfi dei 16n en capacitacio Planificacion de Formacién y Costos

Cobertura de la capacitacion L‘“ ol Ji‘i-
(Capacitacion recibida por los Describir Ia d ion de la emp ap

actividades de capacitacion para sus trabajadores

Planificacion de Formacion

Benefician Conocer las politicas de personal de la empresa
" b:ﬂw* mnculados con el di llo de sus tmbajad con |Elhdhﬁusdelpmoml
¥ énfasis en la profesionalizacion de sus recursos.
PROGRAMAS SOCIALKS INTERNOS
2 T o Relacion de egresos por pagos a
ey 3 Conocer la por pto de

latencion en alimentacion por parte de ln empresa.

Inversion en Transporte

Conocer la inversion realizada por concepto de
atencion en transporte por parte de la

Relacion de egresos por pagos directos
a trabajad

Inversion Educacion formal

P . Conocer la i6 lizada por pto de ]Rnhuiéndeqluos por concepto de
ey n o Vi) 085 v sl ik e o e Gaeisn. [t o vivicada
2 s : Relacion de egresos por cualquier
{Inversion en Deporte y cultura Ct::m," . Tm:" hud' por co:c:pl:de costo relacionado a programas o
[reoOgin. B HOPONe Y OURNES v Jrtc 0 8 ATpIcas actividades de cultura y deporte.
. 3 = Relacion de egresos por cualquier
3 % Conocer la o lizada por de g
Inversion en recreacion g = costo relacionado a programas o
{atencién en deportey cultura por parte de la empresa. eidades db cubza y d
Rek de eg: por pto de
programa de apoyo de educacion

Conocer la inversion realizada por concepto de apoyo
en educacion formal que destia ka empresa a los hijos
de sus trabajadores

formal a los hijos, no total de
trabajadores con hyjos beneficanos del
programa y No total de hijos

beneficiarnios segin modalidad de

apoyo.
$ St Conocer la i i hzada por pto de Planificacion de Formacion y Costos
e o i rmﬁnmw‘ ibny po perte de is comp del
Relacion de egresos por concepto de
programa de apoyo de atencion al
- Conocerla i 10n realizada por pto de preescolar, no total de trabajadores con
A 1
Dt P colie 6n alp lar por parte de la empresa hijos beneficiarios del programa y No

total de hijos beneficmnos segiin

modalidad de apoyo.
Registros de los programas, No de
Conocer la i 0 lizada por pto de beneficanos de programas de
Programas de Jubilacion |atencién a programas de jubilacidn por parte de la prejubilacion y posjubilacion y
empresa. Relacion de egresos por programas de
SALUD
Inversion en salud dirigida a Conocer la 1 i0 lizada por pto de Relacion de egresos por pagos a
sus trabajdores y sus |atencion en salud dirigida a los trabajadores y sus instituciones de servicio de salud
Jﬁnﬂiuu familiares_por parte de la empresa. afiliado.

Tabla 2.- Indicadores para el diagnéstico de los Indicadores de la Dimensién Interna
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INDICADORES SOCIALES DE LA DIMENS KON EXTERNA

en la empresa para monitorear la calidad de insumos,

4

Enusa?|
CALIDAD Y SERVICIOS
Permite definir los mecanismos con los que la empresa
|cuenta para garantizar la calidad de sus productos y
Ambiente de calidad |servicios, identificar dispositivos de control existentes

Eventos calidad de vida

yp

Obtencion de Certificacion y
su vigencia

Evidencia del aseguramiento de la calidad en beneficio
de sus clientes, mayor control de las subcontratistas y
la garantia de calidad que reduce los niveles de error
en la politica industrial y de seguridad.

Centificaciones y Renovaciones

2 distribuidores y

Asesoria y/o asistencia técnica

Evidencia el interes de la empresa en cuanto al
adiestramiento para el uso de sus productos y
servicios. En el caso p lar de los distribuid
refleja ademas el interes en adiestraros en técnicas de
venta de sus

Registro de actividades de asesoria y
asistencia técnica.

Evidencia el cumpliento por parte de la empresa de la

Devaksciouesde prodeicios obligacion de asegurar por un determinado timepo el Rz,um) do Q‘Iq“ ol
por desperfectos 2 & Chientes/Pacientes
buen funcionamiento de sus productos
RELACIONES INTERINS TITUCIONALES
Inversion de la empresa en
Pasantes y aprendices en el Conocer el costo que representa para la empresa la Nomi i
marco de convenios utilizacion de la figura de pasantias de estudiantes. gy
interinstitucionales
Pasantes y/o aprendices Conocer la disposicion de la empresa a proporcionar a
empleados al finalizar la la poblacion joven oportunidades de insercion en el Expediente de Trabajadores
pasantia mercado laboral
INVERSION SOCIAL DIRIGIDA A LA COMUNIDAD
Grado de formalizacion de la Determinar el grado de formalizacion de la politica i} =
politica social de la empresa social de la empresa hacia su entomo

Inversion en acciones de

Conocer el valor economico del no de horas/hombre
que en calidad de voluntariado constituyen un aporte
de la empresa para el desamollo de proyectos o

Documentacion y registros de accion

bienes y servicios

|realizadas por la empresa en apoyo a una causa o
programa social

voluntariado o Socialon; o't spuy o i st da ai de voluntaniado
ganizacion con fines sociales.
hosiiie i ia Conocer el valor economico de las donaciones

MEDIO AMBIENTE
Definir la voluntad de la con relacion a la
Grado de formalizacion de la Sl 4 % : 2
it blenial aservacita, ¥ mej del medio Estatutos. Informes intemos.

Inversion en la gestion
ambiental intema

Conocer el valor de la inversion realizada por la
empresa en acciones orientadas a evitar o disminuir
impactos negativos en el ambiente, debido al
desarrollo propio de sus actividades

Registros contables del gasto
orientado a evitar o disminuir impactos
negativos en el ambiente, debido al
desarrollo propio de sus actividades

|Programas de reciclaje

Evaluar las acci de reciclaje de la empresa como

P desup pacion por la p ion del
medio ambiente.

Tabla 3.- Indicadores para el diagnéstico de los Indicadores de la Dimension Externa

4.2.1.2 Poblacion y Muestra

La poblacion muestra en esta investigacion fue el nivel gerencial de la organizacion,

en particular el Gerente de Recursos Humanos y Calidad quien colaboré ampliamente en la
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discusion y seleccion de los indicadores para determinar el diagndstico de RSE en la
organizacion.

4.2.1.3 Administrar del instrumento de recoleccion de datos

El vaciado de los datos del Balance Social se hard fundamentado en aquellos
procedimientos declarados en la auditoria de certificacion de calidad asi como en los datos
suministrados por las distintas gerencias de la organizacién para la aplicacién de los

indicadores sociales determinados por la FEGS.

4.2.1.4 Analisis de los datos

El diagnostico de la situacion actual con respecto a la Responsabilidad Social
Empresarial en MASTERSALUD CONSULTORES C.A. fue realizado tomando en cuenta
lo declarado por la empresa en el Sistema de Gestion de Calidad acerca de la

responsabilidad social,

“En MasterSalud entendemos la Responsabilidad Social como el compromiso
ético de nuestra empresa de contribuir al desarrollo econémico sostenible
trabajando con los empleados para lograr el mejoramiento de la calidad de vida
de la poblacioén y, con ello, el desarrollo del pais. Es una actividad racional con
objetivos y metas claramente definidas que se operacionalizan en dos

dimensiones.

Dimensién Interna: centrada en una relacion de la empresa con sus
trabajadores y que abarca

- Las condiciones laborales y la organizacion

- Programas de salud e higiene en el trabajo

- El desarrollo del personal

- Integracion y participacion de su gente dentro de la empresa
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Dimension Externa: orientada hacia las relaciones con el entorno y que

contempla

La calidad de los servicios generados
Las relaciones institucionales
El desarrollo del personal

Los efectos de la actuacion de la empresa en el medio ambiente, en

su proyecto de reciclaje” (Manual de Master Salud Consultores, 2011)

Se reviso el Modelo propuesto de la FEGS y se adapto a las necesidades y a las

actividades de la empresa. Los indicadores seleccionados fueron un total de 38 distribuidos

en las siguientes categorias:

e Perfil de la empresa

e Indicadores Sociales de la Dimension Interna

e Indicadores Sociales de la Dimension Externa

Se inicid el levantamiento de los datos con la identificacion de los indicadores

utilizados por la empresa que se encuentran relacionados a los principios de la RSE y si su

finalidad de responsabilidad se cumple en su utilizacion. También se procedi6 a identificar

aquellas actividades relacionadas a la RSE que se llevan a cabo sin ser controladas o

medidas, asi como aquellos indicadores que no han sido implementados pero de los cuales

se puede obtener la informacion necesaria para su medicion. Estas actividades relacionadas

a la RSE llevadas a cabo en la organizacion se ubicaran dentro del esquema del Modelo de

Balance Social de la FEGS para determinar cualitativa y cuantitativamente la situacion

actual de la empresa en cuanto a la RSE y poder determinar las oportunidades de mejora

para la organizacion en este aspecto.
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Trabajadores segin tipo de si .2; L d:khm ‘E dad que 5 |compld :: Formulano Datos Personales y

(Ne) representa para el trabajador de A LOTTT Leboriios Si
Trabajadores segin cargo y Analizar la distribucién del personal en funcion de la R

h : w m
género naturaleza del trabajo. o Si
Determinar el
stk e e Si |Identificar grupos de interes para formular politicas si :ﬁ;‘: Formulario Solicitud de cmpleo
Si
Edad de los hthpdwu S Db e g i fomlet ol No
Antiguedad (promedio de Si Ca izar la p ia de los trabajadores dentro si Formulario Datos Personales y )
afios) de la empresa Laborales o
Aioud.ldw.umdeh i |identificar, de interes para fomuler poli si Pormikons Saliaed d sl &
Afios de educacion de los i " ko No total de hijos Registro de afios de
hijos de los trabajadores Mo {Identions Frispos. de inteses para firmllar polkicss estudio de los hijos de los trbajadores | o
|Carga familiar de los 2 Iz cantidad de personas que requieren del icas y :
st s | ks ks sk No. s o Solicitud de empleo

I g Si

Tabla 4. Levantamiento de informacién de

Empresa Master Salud Consultores C.A. - Uso, Finalidad y Fuentes de Informacion.

Indicadores sociales del perfil de la
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INDICADORFS SOCIALES DE LA DIMENS ION INTERNA
RELACION LABORAL
. 4 ? Control
Diferencia entre el salario mas gl i = 5 PR, e Py 1
bajo do &y ol Salr si Comparar la cstimacion minima salarial de la empresa si Datos P ¥
Minimo N ¥ i con la estimacion minima decretada por el Estado les al  |laborak
M Si
Cobertura de la Canasta de i . =
, 5 Porcentaje de cob delos b £i ceo % " 9
21‘#:: :e(::::;?;non No  [(salariales y no salariakes) otorgados al trabajador con ::an:o LXRAEE 16, Vool y btk
.Nau.':’:::al B relacion a la Canasta Basica Nacional e si
. 2 Establecer
Rotacion del personal s R . Sepooualal el ) 5 hoRiae Reportc de Sisterm de Nomina
cada periodo . Si
Captacidn y
o Conocer si hubo g ion o di 16n de empl i ;
Varicion de empleo fijo No s sesadid T Relacion de némina de personal Si
Determinar cl tiempo laboral perdido, por razones de g
’Y e si ik dodon teabagad sin disticién dolas si Remd:eTupPyFomhrm .
L SONRIC o e Si
DESARROLLO PERSONAL
S . |Determnar los esfi de i ion cn capacitacit ¥ Phnificacion de Formacion y Costos
Cobertura de Ia capacitacion Si I G Si del Si
Capacitacion recibida por los . |Describir la disposicion de la cmp ap % 2 5% 3 2
trabajadores W T para sus trabajadores. o S icaotialde Fuosmolis Si
T Conocer las politicas de personal de la empresa
l:;ndic_-madepmgnmde No nculados con ¢l d llo de sus trabajad. con tadisticas del personal
[Svoncion fpesinl ¢nfasis en la profesionalizacion de sus recursos. No
PROGRAMAS SOCIALES INTERNOS
5 " " [Relacion de egresos por pagos a
5 N = Conocer la inversion realizada por concepto de Py 3
Inversion en Alimentacion No b 5 : instituciones de servicio de
o S0 Bt O s alimentacion contratada Si
Enversin en Transporte No (,unocet la inversion realizada por concepto de Rek de eg por pagos d g
atencion en p por parte de la empresa. a trabajadores
; . Conocer la inversion realizada por concepto de Relcion de egresos por concepto de
FAvCeinn pu Vimat: i FERRE AR A ogtans de viviends 5
" 5 i : ¥ Relacion de cgresos por cualquier
Inversion en Deporte y cultura | No ::::::l l:“u;:m:: “::l'um p:r conu;‘:!:dc " costo relacionado a programas o
pianitd pocpass cmpecs actividades de cultura y deporte. No
2 : : Relacion de egresos por cualquier
i i Conocer la lizada por de 7
Inversion en recreacion No . = costo relacionado a programas o
| posiey Clioes pory % b rmcan lactividades de cultura y deporte. No
Relacion de egresos por concepto de
programa de apoyo de educacion
Conocer la inversion realizada por concepto de apoyo formal a los hijos, no total de
Inversion Educacion formal No  |en educacion formal que destina la cmpresa a los hijos trabajadores con hijos beneficiarios del
de sus trabajadores programa y No total de hijos
b arios scgin modalidad de
apoyo No
I 6k " si Conocer la inversion realizada por concepto de si Planificacion de Formacion y Costos i
: jatencion cn capacitacién _por parte de la empresa. {del programa i
Relacién de cgresos por coneepto de
programa de apoyo de atencion al
P [ No Conocer la inversion realizada por concepto de preescolar, no total de trabajadores con
P atencién al preescolar por parte de la empresa. hijos beneficiarios del programa y No
total de hijos beneficianos scgun
modalidad de apoyo
No
Registros de los programas, No de
Co a O lizada por pto de beneficianos de programas de
Programas de Jubilacion No ion a progs de jubilaciéon por paric de la |prejubilacion y posjubilacion y
|empresa. [Relacion de cgresos por programas de
lubilacion. No
SALUD
Inversion en salud dirigida a Conocer la is i lizada por pto de Relacion de egresos por pagos a
sus trabajadores y sus No |atencion en salud dirigida a los trabajadores y sus instituciones de servicio de salud :
|familiares familiares_por partc dc b cmpresa. afiliado. Si

Tabla 5. Levantamiento de informacién de Indicadores sociales de la dimension
Interna de la Empresa Master Salud Consultores C.A., Uso, Finalidad y Fuentes de

Informacion
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INDICADORES SOCIALES DE LA DIMENS ION EXTERNA
INDICADOR | Enuso? : I  Fuente de informacién | Disponible
CALIDAD Y SERVICIOS
|Permite definir los mecanismos con los que la empresa
|cuenta para garantizar la calidad de sus productos y
Ambiente de calidad No |servicios, identificar dispositivos de control existentes Eventos calidad de vida
la empresa para monitorear la calidad de insumos, :
___|procesos y prod Si
Evidencia del aseguramiento de la calidad en beneficio
Obtencion de Certificacion y de sus clientes, mayor control de las subcontratistas y i < 3
su vigencia o la garantia de calidad que reduce los niveles de error Cerificacioncs’y Reninvacineity
en la politica industrial y de segunidad Si
Evidencia el interes de la empresa en cuanto al
A:.uarh .yn'o asistencia técnica ld:e?tlnmml.n para el UI? d.e sus plofiuel? 3.," Regiatro de actividades de asesciia y
a distribuidores y No [servicios. En el caso p delos st
consumidores refleja ademas el interes en adiestrarlos en técnicas de g 7
venta de sus productos. Si
Evi i r dela
Devoluciones de productos 2 ‘f’e"‘?‘?  Ctimyy waixs puw passe e h emn-tsn e . Registro de Quejas de los
TR Si  |obligacion de asegurar por un determinado timepo el Si Clientes/Pacieat .
i el buen funcionamiento de sus productos Aos EWhCatEs Si
RELACIONES INTERINSTITUCIONALES
Inversion de la empresa en
[Pasantes y aprendices en el " Conocer el costo que representa para la empresa la " :
Si Si Nomin, uales
marco de convenios utilizacion de la figura de pasantias de estudiantes. sy
interinstitucionales Si
Pasantes y/o aprendices Conocer la disposicion de la empresa a proporcionar a
{empleados al finalizar la Si  |la poblacion joven oportunidades de i ion en el Si Expediente de Trabajadores
pasantia mercado laboral. Si
INVERSION SOCIAL DIRIGIDA A LA COMUNIDAD
Grado de formalizacion de la Determinar el grado de formalizacion de la politica
politica social de la empresa e social de la empresa hacia su entomo (ENTESi R e No
Conocer el valor economico del no de horas/hombre
Inversién en acciones de Mo :“el:“ callail de vnlh;ntmad“: :anmtuycn uhapoa Documentacion y registros de accion
ok e la empresa pam el desarrollo de proyectos o e vokitide
programas sociales, o el apoyo a la gestion de una .
izacion con fines sociales Si
L Fs 4
Inversion en donaciones en Ak ¢olh . .
bi = No  |realizadas por la empresa en apoyo a una causa o Registros de donaciones
ienes y servicios - =
programa social. Si
MEDIO AMBIENTE
| Definir la voluntad de la con relacion a la
Grado de formalizacion de la 2 S g
- ; No  [conservacion, mejoramiento del medio [ .
polifica ambiantal cm:: defensa y o d Estatutos. Informes intemos =
Conocer ¢l valor de la inversion realizada por la Registros contables del gasto
Inversion en la gestion N |empresa en acciones orientadas a evitar o disminuir onientado a evitar o di ir imp
ambiental intema 2 impactos negativos en el ambiente, debido al negativos en el ambiente, debido al
desamollo propio de sus actividades desarrollo propio de sus actividades. Si
Evaluar las acci de reciclaje de la empresa como
|Programas de reciclaje No presion de su p pacion porla p ion del Si

Tabla 6. Levantamiento de informacién de Indicadores sociales de la dimensién

Interna de la Empresa Master Salud Consultores C.A., Uso, Finalidad y Fuentes de

Informacion

Los datos obtenidos fueron procesados en un cuadro en el que aparecen los

indicadores seleccionados y se determind si estos eran medidos dentro de la gestion de la
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empresa asi como también si su finalidad estaba relacionada a la de la Responsabilidad

Social Empresarial.
PERFIL DE LA EMPRES A 8 5 63
DIMENSION INTERNA 18 6 33
RELACION LABORAL 3 60|
DESARROLLO PERSONAL 2 67
PROGRAMA S SOCIA LES INTERNOS 9 1 11
SALUD 0} 0l
DIMENSION EXTERNA 12 3 25
CALIDAD Y SERVICIOS 1 25
RELA CIONES INTERINSTITUCIONALES 2 100
INVERSION SOCIAL DIRIGIDA A LA COMUNIDAD 3 o} 0
MEDIO AMBIENTE 3 of ol
38 14 37

Tabla 7. Desempeiio en la medicién de indicadores relacionados a la RSE en Master
Salud Consultores C.A.

Se determind que el desempefio de Master Salud Consultores C.A. en cuanto a la
Responsabilidad Social Empresarial es del 37%, ya que de los 38 indicadores
seleccionados como relevantes para la gestion de la empresa se estan midiendo 14. La

categoria en la que se logré un mejor desempefio de RSE fue la categoria “Perfil de la

Empresa” con el 63%.

Luego se encuentran los “Indicadores Sociales de la Dimension Interna” con el
33%, donde se observa escaso desarrollo en la medicion de los indicadores relacionados a
los programas sociales internos y de salud. Es de suma importancia establecer la medicion
de los indicadores mencionados en esta categoria ya que los mismos miden la inversién que
realiza la empresa en los beneficios para los empleados, el desconocimiento de estos
indicadores y no divulgar los mismos puede generar descontento dentro del capital humano

de la empresa por desconocimiento del monto o proporciéon de recursos dedicados a sus
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beneficios o por el contrario se estin obviando los beneficios que en términos de

motivacion podria generar la divulgacion de los mismos.

La categoria con menor medicion de indicadores es la de los “Indicadores Sociales

de la Dimension Externa” con el 25%, siendo el topico de las relaciones interinstitucionales

el que mayor desarrollo tiene.

RELACION LABORAL
DESARROLLO PERSONAL
PROGRAMAS SOCIALES INTERNOS
SALUD

s lol—lolo

CALIDAD Y SERVICIOS
RELACIONES INTERINSTITUCIONALES

INVERSION SOCIAL DIRIGIDA A LA COMUNIDAD
MEDIO AMBIENTE

Sl lolc

Tabla 8. Identificacion de los indicadores que cumplen con la finalidad relacionada a

la RSE en Master Salud Consultores C.A.

El 79% de los 14 indicadores seleccionados medidos por Master Salud Consultores
C.A. cumplen con la finalidad establecida para la RSE, y el 29% de los mismos son
medidos con otros fines. En este caso los indicadores medidos que menos cumplen con la
finalidad establecida por los principios de la responsabilidad social empresarial son
aquellos establecidos en el “Perfil de la Empresa”, es determinante tomar en consideracion
que la finalidad de RSE del perfil de la empresa est4 asociado a las caracteristicas de la
poblacién que labora en la empresa y sus familias el planteamiento de politicas que
permitan la mejora en la condicion de vida de los trabajadores segiin los grupos de interés y

Su entorno.

En el caso de que aquellos que no son medidos como parte de la gestion
MASTERSALUD CONSULTORES C.A., se establecié que informacion era requerida
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4.3 Plan Integrado de Responsabilidad Social Empresarial 2013 — Master Salud
Consultores C.A.

4.3.1 Resumen

La Responsabilidad Social Empresarial parte del reconocimiento de que la empresa
no es solamente una institucién que se dedica a vender productos o servicios para obtener
ganancias, sino que dependiendo y nutriéndose de su entorno, ella influye necesariamente
sobre este. Es por esto que Master Salud Consultores se reconoce como un ente de
naturaleza social, con una misién de servicio a la comunidad y con gran solidaridad y
preocupacion por el bienestar colectivo. Por lo que se dedica no solo a su crecimiento
econdémico, sino también del bienestar comunitario.

Master Salud Consultores fundamenta su trabajo en los valores fundamentales que
enlazan efectivamente lo que respecta a la Responsabilidad Social y su actividad
empresarial ya que los Derechos Humanos, el Bien Comun, la Solidaridad, la
Transparencia, la Integridad, la Honestidad y el Desarrollo Sostenible, que no solo se
ejecutan cumpliendo con los procedimientos del Sistema de Gestién de la Calidad, sino que
debe asumir el compromiso para desarrollar iniciativas, de forma propositiva y proactiva

para impactar positivamente en la comunidad.

Master Salud Consultores asumird de manera participativa y voluntaria el
desarrollar nuevas estrategias de negocio, donde esté presente la inclusién de diversos
sectores de una manera justa y transparente. El reto es romper con las brechas existentes
entre la organizacién y sus grupos de interés, logrando asi el continuo compromiso de

quienes participan en los negocios para conducirse éticamente, proveedores y clientes.

4.3.2 Introduccion y antecedentes

La RSE no es sino la contribucién de las empresas a ese proceso de cambio. Para
ello, la empresa debe de modificar sus patrones de produccién, consumo e inversién para

alcanzar un desarrollo equilibrado en los tres ejes: econémico, ambiental y social. La
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utilizacion del Modelo de Balance Social de la FEGS facilitara la identificaciéon de los

aspectos que requieren control y evaluacion.

El desarrollo del presente plan esta relacionado a la Dimension Interna, es decir, el
capital humano. Se prestara especial atencion a la comunicacion de los beneficios sociales
inherentes a los puestos de trabajo, del aspecto econdémico y del desarrollo profesional
necesario para desarrollar una carrera dentro de la organizaciéon. Una vez estudiado el
diagnostico realizado segun el Modelo de Balance Social de la FEGS, se pudo determinar
que el aspecto menos desarrollado de la RSE en Master Salud Consultores es la Dimension
Interna, también es la que presenta mas oportunidades de mejora. Lograr mejoras en la
calidad de vida de los empleados permitird tener individuos dispuestos a trabajar
proactivamente en sus puestos de trabajo asi como en iniciativas que permitan incrementar

la calidad del ambiente laboral asi como la calidad de vida en la comunidad.

4.3.3 Metas y objetivos

Una empresa que desee ser reconocida como socialmente responsable debe
introducir cambios en sus procesos y practicas para mejorar sus impactos econdmicos,
sociales y ambientales mediante un enfoque de procesos y mejora continua y construir un

sistema de gestion para asegurar la permanencia de los cambios inducidos por la RSE.

Contar con un sistema de gestion de la calidad certificado otorga a Master Salud
Consultores C.A. un enfoque estratégico, motivandola a actuar centrada en sus objetivos a
largo plazo, mas que limitarse al mero cumplimiento de planes de corto plazo. Siendo su
objetivo general implementar politicas que le permitan lograr sus objetivos empresariales
asi como colaborar con el desarrollo sustentable de la sociedad apegadas a los principios de
la Responsabilidad Social.

En este plan se proponen los siguientes objetivos:

e Implementar la utilizacion del Modelo de Balance Social de la FEGS para el
cual fueron seleccionados los Indicadores.

e [Establecer las metas esperadas para los Indicadores del Balance Social.
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e Implementar mejoras en los procedimientos y actividades para lograr las

metas establecidas.
4.3.4 Recursos y obsticulos

La implementacion y evaluacion del Plan Integrado de Responsabilidad Social de
Master Salud Consultores C.A dependera de disposicion del recurso humano con

conocimiento para la medicion y seguimiento de los distintos indicadores.

Se requerird de personal calificado del area de Calidad que pueda analizar los
procedimientos susceptibles a modificaciones y ejecutar las mismas. Adicionalmente, sera
necesaria la colaboracion de la Gerencia de IT para establecer las rutas dentro de los
sistemas de informacion para la obtencion de los datos requeridos para el calculo de los

indicadores.

Los obsticulos que pudieran presentarse durante la implementacion de este plan
pueden estar relacionados con la escogencia del personal seleccionado para llevar a cabo
las actividades y su compromiso con la importancia del desarrollo de la gestién con
responsabilidad social dentro de la Organizacién. Otro elemento, ser4 el tiempo disponible
para el cumplimiento de las labores que le fueron asignadas al momento de la contratacién
sumado a las nuevas responsabilidades, pudiera derivar en una revisién de la descripcién de

los cargos de los seleccionados.
4.3.5 Estrategia y acciones

El punto de partida para la integracion de la Responsabilidad Social Empresarial en
MasterSalud Consultores C.A4 es dar a conocer el compromiso asumido por la alta gerencia
de la organizacion a los trabajadores de la misma. No solo se debera comunicar la intencién
de la alta gerencia sino se debe instruir acerca de los conceptos basicos relacionados a la
responsabilidad social para permitir que cada individuo pueda reportar oportunidades de
mejora, como lo exige el sistema de gestion de la calidad, que estén ajustados a los

principios de RSE. Se recomienda incorporar la Responsabilidad Social a la mision y visién

de la empresa.
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El responsable de la medicion y seguimiento de los indicadores debera evaluar la
informacion que tiene disponible para realizar sus actividades, asi como también identificar
la informacién que no tiene disponible para solicitar al Departamento de Tecnologia todos
los ajustes necesarios en los sistemas de informacion para la facil obtencion de los datos y
el procesamiento de la informacién. También debera entregar y discutir el cronograma de

actividades para el control y seguimiento de las actividades de Responsabilidad Social.

Como valor agregado a esta primera etapa, se recomienda divulgar el alcance de los
beneficios recibidos por los trabajadores e identificar las necesidades del capital humano
que hace posible la ejecucion de las actividades realizadas en Master Salud Consultores.
Se recomienda la realizacion de encuestas previa difusion de los beneficios que reciben los
empleados y para identificar sus necesidades y una posterior para valorar las politicas
derivadas de eso y la percepcion de los trabajados acerca de los mismos. En la medida que
los trabajadores de la organizacion se sepan el recurso mds importante para cumplir con los
objetivos de la organizacion y reconozcan el interés de la alta gerencia en evaluar sus
necesidades para la implementacién de politicas que permitan mejorar su calidad de vida,
seran unos trabajadores mas motivados que rendirdn mucho mas en sus actividades y los

indices de rotacion y ausentismo disminuiran.
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4.3.6 Presupuesto

ACTIVIDADES

CAPITAL HUMANO HORAS INVERSION (BS.)

QUE INTERVIENE IMPLEMENTADAS
Elaborar encuesta 1 Coord. de CCHH
necesidades de los - 2 85
colaheadores 1 Asistente de IT
Aplicar encuesta, 1 Coord. de CCHH 4
tabular y analizar - 139
resultados 1 Asistente de IT 2
Formacion tedrica
sobre laRS a los TODOS 4 3.869

colaboradores
Comunicar a los
colaboradores los

beneficios de la L * s
organizacion

!Vle.dlcrén mensual de CCHH 4 107
indicadores para RS _—
TOTAL INVERSION 5.128

Tabla 10. Propuesta de presupuesto para implementacién de fase inicial de Plan

Integrado de Responsabilidad Social Empresarial para Master Salud Consultores C.A

4.4 Implicaciones éticas y legales de la investigacion

La presente investigacion se realizara teniendo en cuenta el marco legal establecido
Responsabilidad Social en Venezuela. La responsabilidad social constituye una nueva
vision y conciencia empresarial que se traduce en una accién que supera las tradicionales
actuaciones y donativos filantropicos para asumir compromisos no sélo hacia lo interno de
la empresa y sus trabajadores sino también hacia la comunidad de su entorno y la sociedad

en que ésta se inserta. (Machado et al, 2002)

En la Constitucion de la Repiblica Bolivariana de Venezuela se hace referencia a la
Responsabilidad Social, en su Articulo 135 establece que las obligaciones que
correspondan al Estado, conforme a esta Constitucién y a la ley, en cumplimiento de los
fines del bienestar social general, no excluyen las que, en virtud de la solidaridad y

responsabilidad social y asistencia humanitaria, correspondan a los o a las particulares
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segun su capacidad. La ley proveera lo conducente para imponer el cumplimiento de estas
obligaciones en los casos en que fuere necesario. Quienes aspiren al ejercicio de cualquier
profesion, tienen el deber de prestar servicio a la comunidad durante el tiempo, lugar y

condiciones que determine la ley.

Como menciona Damea (2010), los tratados internacionales suscritos por Venezuela
que se deben destacar los 10 Principios del Pacto Mundial de la Organizacion de las
Naciones Unidas vigentes a partir del afio 2000. Este se establecié el deber que tiene las
empresas de apoyar y ejecutar valores relacionados a la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos, la Declaracion de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
sobre Principios y Derechos Fundamentales en el Trabajo y la Declaracion de Rio sobre el

Medio Ambiente y Desarrollo.

También existen otras disposiciones legales en Venezuela que contemplan normas
relacionadas a la Responsabilidad Social en Venezuela como lo son a Ley de Servicios
Sociales, la Ley para las Personas con Discapacidad, la Ley Orgéanica de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién (LOCTI), la Ley de Impuesto Sobre la Renta y la Ley Organica
del Ambiente. Existen otras leyes adicionales a los ejemplos indicados que de igual forma
contemplan obligaciones y pardmetros en esta materia; entre ellas podemos mencionar: la
Ley de los Consejos Comunales, la Ley Organica del Trabajo y la Ley Organica de
Proteccién del Nifio, Nifia y Adolescente, que han sido creadas como fundamento para

crear una conciencia de responsabilidad social.(Damea, 2010)

Eticamente, se regira por los lineamientos y fundamentos para la responsabilidad
social establecidos en el libro Balance Social para la empresa venezolana desarrollado

por la Fundacién Escuela de Gerencia Social.
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CAPITULO V- CONCLUSIONES

El desarrollo y los resultados del presente trabajo de grado ha permitido el logro del
objetivo principal de la investigacion, el cual fue disefiar un Plan Integrado de
Responsabilidad Social Empresarial para Master Salud Consultores C.A utilizando el
Modelo de Balance Social de la Escuela de Gerencia de Social disefiado para la empresa

venezolana.

A través del Modelo mencionado, se pudo diagnosticar la situacion actual en cuanto
a Responsabilidad Social Empresarial de la organizacion. En esta fase se identificaron los
indicadores que aplicarian en una primera etapa al desarrollo de la gestion de la RSE segiin
las caracteristicas de la empresa, estos permitieron hacer un levantamiento inicial de la
informaci6n donde se establece que el nivel de maduracién de la empresa con respecto a los
indicadores seleccionados es del 37% por lo que se deben dedicar tiempo y recursos al

desarrollo de la gestion de RSE.

También se concluye que la organizacion ha desarrollado mas el Perfil de la
Empresa, que la dimension interna que es todo aquello relacionado a la interaccion entre el
trabajador y la organizacién asi como la dimension externa que son las interacciones con
los grupos de interés como lo son los clientes, la comunidad y el medio ambiente. Dentro
de este 37%, se cumple con la finalidad de RSE de los indicadores en un 79% por lo que se
debe replantear la necesidad de medir los indicadores inicamente como una respuesta a las
exigencias de Ley del Trabajo y complementarlo con la toma de medidas como el disefio de

politicas relacionados a los grupos de interés que se ven afectados por las acciones de la

organizacion.

De aquellos indicadores que no se encuentran en uso en Master Salud Consultores
C.A, se pudieran implementar de manera casi inmediata el 58 % ya que existen las fuentes
de informacién necesaria para la obtencién de los datos, lo cual permitira el establecimiento

de las metas esperadas, el seguimiento y control de los mismos. Por todo lo antes expuesto,
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se concluye que el desarrollo del sistema de gestion de RSE podria desarrollarse con cierta
rapidez en una fase inicial y la implementacion de aquellos indicadores para los que en este
momento no se cuenta con la fuente de informacion se podra hacer de forma progresiva

conforme a un plan de trabajo.

La implementacion de esta propuesta por parte de Master Salud Consultores C.A la
colocaria en el camino de una tendencia internacional que estd dando resultados para
muchas organizaciones en el mundo. La presentacion del Balance Social es cada vez mas
frecuente en los paises desarrollados y aquellos en vias de desarrollo ya que el concepto de
colaboracion y cooperacion que debe existir entre las organizaciones y todos aquellos con
quienes interactiia esta siendo cada mas valorado por los positivos resultados que de esto se
derivan. Las organizaciones no pueden permanecer ajenas a su directa participaciéon dentro
de la comunidad y su incidencia sobre el medio ambiente, por lo que cada vez mas estan
llamadas a hacer un uso responsable de los recursos y a respetar las necesidades de la
comunidad que les rodea. También es importante destacar, que el aspecto de la dimension
interna, es decir, como la organizacion se relaciona con sus empleados debe ser cuidado
hasta el dltimo detalle ya que estos son la comunidad que convive dentro de la empresa. Por
lo tanto antes de buscar una profundizacién en los aspectos de la dimension externa, se
debe observar hacia adentro de la organizacion y mejorar aquellos aspectos que entorpecen
una buena comunicacion con los trabajadores asi como evaluar sus necesidades, estructurar
planes que permitan tomar en cuenta las opiniones e iniciativas de los mismos. Una vez
que se haya logrado esa relacién armoniosa en la que la empresa reconoce no solo como
una declaracion escrita que el capital humano es su mayor activo y que los trabajadores
asuman a su directiva como aliados entonces se tendra dentro del equipo la motivacion
necesaria para impulsar todas aquellas actividades que permitan mejorar las relaciones con

los clientes asi como iniciativas medio ambientales.
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