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trabajo, disefio de puestos de trabajo, retribucion, promocion, seguridad de
empleo, integracion, participacion, equilibrio entre el trabajo y vida personal,

aprendizaje, perfeccionamiento y relevancia social de la actividad laboral.

Evidentemente, la responsabilidad social empresarial interna promueve
la calidad de vida laboral en pro del desarrollo personal y profesional del
tfrabajador para afrontar los retos y desafios de la organizacion. También es
la punta de lanza que potencia la productividad y ia rentabilidad en beneficio
de los grupos de interés (stakeholders) vinculados con la organizacion. A
través de la gestion de talento humano busca la consecucion de los objetivos
estratégicos que vinculan el protagonismo de la empresa y su relacién con la
sociedad. Por tal motivo, se necesita capacitar, desarrollar y comprometer a
la gente con la organizacion, atenta a los cambios, que adquieran un sentido
de pertenencia para que su trabajo tenga significado especial. Todo esto se
traduce en un deber con la organizacion para apoyar su eficiencia y su
capacidad para la competitividad en pro del ambito interno y externo de la
misma.

Munoz (2009), sostiene que el aspecto internc de la responsabilidad
social empresarial se puede considerar como la parte que fomenta lo
sustentable, ético, humanista y solidario en la administracion de las personas
que integran una empresa. Se gestiona y difunde al interior de la
organizacion, siendo con la que los trabajadores conviven diariamente. Si la
vertiente interna de RSE es ineficiente, esto se vera reflejado en la calidad
del aspecto externo de la misma.

En este sentido, el Libro Verde de las Comunidades Europeas se
menciona sobre la responsabilidad social interna que al interior de la
empresa, las practicas responsables en lo social afectan en primer lugar a los
trabajadores haciendo referencia a cuestiones como la inversién en recursos

humanos, la salud y la seguridad, y la gestion del cambio, mientras que las
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practicas respetuosas con el medio ambiente tienen que ver
fundamentalmente con la gestién de los rectirsos naturales utilizados en la
produccion, esto permite abrir una via para administrar el cambio y conciliar

el desarrollo social con el aumento de la competitividad.

En otras palabras, la dimension interna de la responsabilidad social
empresarial se refiere fundamentalmente a aspectos vinculados con los
empleados y a factores ambientales relacionados con la gestién de recursos
naturales, y se articula segin Munoz (op. cit), como: Gestion de recursos
humanos, que a titulo ilustrativo se dice que podia incluir el aprendizaje
permanente, responsabilidad de los trabadores, mejora de la informacién en
la empresa, mayor equilibrio entre el trabajo, la familia y ocio, mayor
diversidad de recursos humanos, igualdad de retribucion y de perspectivas
profesionales para las mujeres, participacion en los beneficios o en el
accionariado de la empresa y consideracion de la capacidad de insercién
profesional. Salud y seguridad en el lugar de trabajo, relacionados también
con las condiciones de trabajo de los contratistas y proveedores. Adaptacion
al cambio, desarrollando en particular con la introduccion de consideraciones
sociales en la reestructuracion de las empresas (cursos de reciclaje,
financiacion, informacion y didlogo). Gestion del impacto ambiental y de los
recursos naturaies, incluyendo aspectos tales como la disminucion del
consumo de recursos o de los desechos y de las emisiones contaminantes o

la politica integrada de productos.

2.2.3.- Condiciones laborales de los trabajadores

Desde esta perspectiva y retomando los contenidos laborales de RSE
interna, éstos se proyectan sobre las condiciones de los trabajadores en la
empresa en la que se quieren instaurar pautas de conducta socialmente

responsables: empleo, insercién, formacion o capacitacion, igualdad
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retributiva, conciliacion de la vida laboral y familiar, salud y seguridad laboral,

entre otros.

Carneiro (2008), sefiala que la Responsabilidad Social Empresarial
Interna supone la faceta interior de la responsabilidad social empresarial y
se considera que afecta, en primer lugar, a los trabajadores y se refiere en
concreto a cuestiones relativas a la gestion e inversion de Recursos
Humanos, a la salud y seguridad en el trabajo y a la gestion del cambio y sus
implicaciones. En segundo lugar se interesa por las consecuencias
medioambientales de las decisiones empresariales, las practicas y la gestion
de los recursos naturales utilizados en la produccion, especialmente si

afectan a los trabajadores.

En el ambito interno la responsabilidad, cohesiona, motiva, crea y
fomenta un buen clima o ambiente organizacional que se ve reflejado en una
productividad y compromiso por parte de la fuerza laboral. En este marco de
ideas, la ética conjuntamente con la Responsabilidad Social Interna deben
ser las herramientas de la gestion de personas orientadas a generar una
mejor calidad de vida a la fuerza laboral, ayudando a que la reputacién e
imagen de la organizacion atraiga a individuos cuyo perfil, no séio sea
compatible con los requisitos de calidad que posea el personal con el que
cuenta, sinoc también que la incremente. La Responsabilidad Social
Empresarial Interna se ocupa de la gestion social y solidaria de los Recursos
Humanos de las empresas y, por tanto, es la parte que estudia el disefic e
implantacion de planes de igualdad y conciliacion en las mismas.

Al respecto (Millan 2006), destaca que entre los mecanismos existentes
para medir la RSI dentro de las empresas, se tienen los indicadores que
distorsionan de manera negativa y de los cuales se pueden tomar como

herramienta de alarma para mejorar el trabajo interno y hacer compatibles
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dos mundos que han de desarrollarse a la par. Dentro del marco de los

indicadores negativos de impacto personal estan:

e Horarios de trabajo sobrecargados y continuados, lo que propicia una
dedicacion excesiva en tiempo y energia fisica y mental al trabajo, en

detrimento de las relaciones familiares.

- La prisa y el consiguiente estrés que se manifiesta como
consecuencia tanto de las jornadas prolongadas como por la asuncion de

grandes responsabilidades.

e El denominado Sindrome de “Estar Quemado” (Burn-Out), que se
refiere al agotamiento o fatiga que caracteriza a aquelios que hacen trabajar
a la gente y que buscan el desarrollo personal a través del propio trabajo,

haciendo que se impliquen por ello menos en los asuntos familiares

. » La fuerte y persistente incidencia emocional negativa que diversas
situaciones laborales desagradables ejercen sobre la vida privada, en

especial sobre la convivencia familiar y en pareja.

» La denominada “adiccion al trabajo” asi como la utilizacion del mismo
como excusa para evitar afrontar los problemas y las responsabilidades
familiares (ocuparse de los hijos, de las personas mayores, las propias
actividades domésticas, etc.)

Condiciones que deben prevalecer:

a) Capacitacion, formacién y aprendizaje: todo esfuerzo realizado en el

proceso de seleccion de un trabajador se puede echar por la borda, si no se
da una adecuada orientacion y formacién al nuevo empleado. Por su parte el
Departamento de Personal debe explicar al nuevo ingreso, las prestaciones y
servicios, el reglamento de trabajo, la historia de la compaiiia, su mision, sus

objetivos, sus productos y mercados, entre otros, de no existir el
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departamento, es competencia del jefe inmediato el que el empleado cuente
con esa informacion para que asi se facilite su adaptacion y ubicacién, como
identificacion con la compaidia. Por su parte, el proceso educativo de la
capacitacion de los empleados, debe aplicarse de manera sistematica y
organizada, para que el trabajador, adquieran conocimientos, actitudes y
habilidades, en funcién de los objetivos definidos por la organizacién
(Chiavenato, 1993).

b) El sistema de compensacion: también tiene incidencia en el estimulo y

gratificacion a la labor del personal en las empresas; como bien lo sefiala
Prior y Martinez (2001), la compensacion econdémica transformada en
remuneracion salarial el cual reciben los individuos a cambio de su trabajo,
coadyuvan al equilibrio emocional y rendimiento laboral. Igualmente, la
retribucion es traducida como la econémica de los trabajadores, bien sea en
metdlico o en especie, por la prestacion profesional de los servicios.

Objetivos de la compensacion:
* Atraer mejores candidatos (competitividad externa).

» Motivar a los empleados {(equidad interna y recompensa del buen
desempeno).

» Cumplir la normativa (recompensa del buen desempeiio por parte de

la empresa y conocimiento de las normas).

En la actualidad una correcta politica de retribucidon es que los
trabajadores deben percibir por las prestaciones de sus servicios una
remuneracion adecuada a la categoria profesional, teniendo en cuenta la
responsabilidad y las exigencias que se derivan de! puestc de trabajo y

estableciendo niveles salariales que no sean inferiores a la media del sector.
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c) Ambiente laboral: todo trabajo es ejecutado dentro de un determinado

ambiente; el mismo, puede ser bonito o atractivo, pero también, puede
tornarse horrible y desagradable. Por tanto las empresas deben prever que el
ambiente hacia sus trabajadores posea condiciones saludables y seguras

para su debido bienestar tanto fisico como psicolégico.

d) Participacion de los trabajadores: desde otras perspectivas el principio

democratico viene articulando directamente el ambito de las relaciones
laborales con las formulas de integracion y participacion de los trabajadores
en las diversas planeaciones de la empresa. Por cuanto la empresa debe
proporcionar a su fuerza laboral mayor consideracion y estimulo en medida a
los aportes que estos puedan generar en los planes establecidos y toma de
decision de la organizacién, a fin puedan desarrollarse sinérgicamente y
encontrar de forma unisona el logro de los objetivos, traduciendo también,
eslas acciones como una estrategia o dispositivo que permite superar las
ineficiencias que la organizacion tradicional del trabajo desarroll6é para lograr

la identificacion de los intereses entre empleadores y empleados.

Al respecto: Robles y Alcérrega, (2000). Refieren que la participacion
de los trabajadores sin duda alguna, es una técnica de gestion de los
recursos humanos que suele facilitar la unidn e integracion de los
trabajadores en los intereses empresariales y que permite reducir el conflicto
mediante una aceptacion mas amplia de la logica disciplinaria de la
economia de mercado capitalista, iguaimente, es ofra forma de incrementar
el compromiso y la motivaciéon del personal, es permitir el otorgamiento de
facuitades (empowerment) para que puedan tomar decisiones sin consultar
al jefe inmediato. Entre otros, es pretender alcanzar una ventaja competitiva

a través del personal, permitiendo usar todo su potencial.

Por consiguiente, el aumento de la productividad y competitividad que
puede generar la fuerza laboral con ideales comprometidos con los de la
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organizacién, pueden de igual forma producir impacto en la sociedad o
relevancia social mediante las buenas o malas acciones que esta ejecute.
Bajo este orden de ideas, Gémez, 2010, plantea que la responsabilidad
social empresarial es una inversion social, no un sacrificio de la empresa,
ademas, si las organizaciones implementan estrategias en una dimension
interna como el incremento de salario, estan disminuyendo sustancialmente
por esta via la pobreza, y a su vez aumentando la capacidad de consumo de
la gente, es decir, ia demanda para sus propios productos, con lo cual
estaran incrementando sus propias ganancias; entre ofros, se pone en
relieve la respuesta que el entorno social otorga en refribucién o castigo a

sus esfuerzos.

e) Conciliacion de la vida familiar y laboral: Las percepciones sociales sobre

el trabajo y la familia no han cambiado al mismo ritmo con que se ha
transformado el mercado laboral, la insercién de la mujer al trabajo y la
perdida de protagonismo de la familia tradicional a mediados de los afios
setenta en paises desarroliados, dan pie a que las organizaciones
reestructuren la forma de operar respondiendo a intereses y necesidades de
los que la conforman. Pese a las amenazas gue se ciernen sobre la
organizacion que da la espalda a las nuevas realidades, muchas empresas
siguen considerando que el conflicto entre trabajo y vida familiar no es de su
responsabilidad, dejando en manos del Estado la solucién al hacer leyes que
lo regularicen; esta tendencia esta cambiando y cada vez mas empresas
estan empezando a cenirarse en las maneras de ayudar a las personas
miembros de sus piantilias a conciliar el trabajo y la familia. Existen diversas
formas en que las empresas pueden ayudar a sus empleados y empleadas a
equilibrar el trabajo y la vida privada. Las politicas de conciliacion entre la
vida profesional y la familiar estdn conformadas por un conjuntc de
disposiciones heterogéneas que tienen el denominador comun de arbitrar
medidas de integracién entre la esfera productiva y la reproductiva,



procurando tiempo a madres y padres para que puedan dedicarse de manera
intensiva al cuidado de nifios y nifias durante la etapa en que més lo

necesitan.

Por cuanto, la empresa que pretenda liderar su sector durante el siglo
XXi como organizacion que busca beneficio, que ofrece un servicio a la
sociedad y satisface la demanda del mercado, ha de asumir un nuevo
aspecto; la satisfaccion del empleado no sélo a través de las politicas de
remuneracion, que por lo demas son muy necesarias, sino también por
medio de los planes de desarrollo profesional y apoyo a la conciliacion de su
vida personal y familiar con su vida laboral y de esta manera dar otro aporte

a la Responsabilidad Social interna.

f) Eliminacion de riesgos laboraies; del mismo moedo cabe mencionar que La

higiene en el trabajo viene a ser el area que se preocupa por la preservacién
de la salud de los trabajadores y del mantenimienio de condiciones de
trabajo higiénicas y saludables; en el fondo se preocupa por la calidad de
vida de los mismos, pues de la salud de cada persona depende del ambiente
donde ella vive y labora. Para lograr estos dos objetivos, la Higiene y
Medicina del Trabajo es responsable de los siguiente aspectos: examen
médico pre admision; examenes medicos periddicos para acompafiar y
asegurar las condiciones de los trabajadores, especialmente de aquello que
laboran en condiciones ambientales desfavorables,; consultorio médico para
consultas eventuales y fratamientos ambulatorios cuando sea necesario;
campafas periddicas de vacunacion o de orientacion médica para los
trabajadores en caso de enfermedades contagiosas o de epidemias vy
controlar las condiciones ambientales del trabajo, para erradicar las
condiciones ambientales insalubres y proteger fa salud de los trabajadores.
Sin embargo, la seguridad del trabajo va a permitir la prevencién de
accidentes y la eliminacion de condiciones inseguras de trabajo; a fin de
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garantizar resguardo y proteccion a sus empleados para logrario

efectivamente, se hace necesario desarroliar ias siguientes acciones:

a) Controlar todas las actividades de la empresa para ubicar

dénde estan las condiciones inseguras de trabajo y eliminarias o reducirlas.

b) Establecer normas de seguridad para todas las actividades de
la empresa que impliquen algun riesgo de accidentes o alguna condicion

insegura.

c) Hacer que los empleados tomen conciencia y conservarios de
respetar las normas de seguridad, mediante la ejecucién de sus tareas sin

riesgo de accidentes.

Aunado a estos indicadores, el nivel de seguridad e higiene en el
trabajo, también son factores que inciden en las condiciones y actitudes de
responsabilidad social empresarial interna que la organizacion le brinda a su
personal. Al respecto: Chiavenato (1999), refiere a esta acciéon como la
preocupacion de la empresa por brindar proteccion y preservacion de los
recursos humano, ademas garantizar condiciones ambientales y personales
para ia ejecucion de sus actividades. También manifiesta que La parte de la
higiene del trabajo, compete a la Higiene y Medicina del mismo, mientras que
la seguridad se relaciona a prevencion y lesiones durante la jornada laboral.

2.2.4.- Elementos organizativos vinculados a la Responsabilidad
Social Empresarial

a) Adaptacion al cambio: este proceso abarca todas las actividades dirigidas

a ayudar a la organizacion para que adopte exitosamente nuevas actitudes,
nuevas tecnologias y nuevas formas de hacer negocios. La administracion

efectiva del cambio, permite la transformacion de la estrategia, los procesos,
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la tecnologia y las personas para reorientar la organizacion al logro de sus
objetivos, maximizar su desempeiio y asegurar el mejoramiento continuo en
un ambiente de negocios siempre cambiante. Es por ello que la capacidad de
crear y funcionar de las organizaciones con perspectivas socio responsables,
permiten establecer pautas que integran a todos, a fin de brindar el mayor
bienestar posible. Los gerentes deben estar motivados a iniciar el cambio
porque estan comprometidos a mejorar el rendimiento de su organizacion
conociendo que esto implica identificar las areas que ameritan este proceso y
la receptividad que se espera de su fuerza laboral, ya que el cambio en las
personas en cuanto a sus actitudes, expectativas, percepciones Yy

comportamientos, no es facil ni sencillo de manejar.

b) Empleabilidad del recurso humano: lograr el éxitc a través del personal

requiere un cambio fundamental en la manera que tienen los gerentes de ver
a sus empleados y a su relacion laboral con ellos. Esto implica trabajar con el
personal y a través de éste verlo como un sccio, no s6lo como costos que se
deben minimizar o evitar. Ademas de su importancia potencial como parte de
la estrategia organizacional y su confribucién a la ventaja competitiva, se ha
descubierto que practicas de una buena gerencia de recursos humanos,
podria aumentar su valor de mercado hasta en 30%. El término utilizado para
describir fas practicas que conllevan a estos resultados es alto rendimiento o
empleabilidad del personal, el cual conducen a una éptima eficiencia, tanto
individual como organizacional, aportando ademas a sus recursos las
caracteristicas mas adecuadas en cuanto a nivel profesional de sus
responsabilidades y permitir ademds crecimiento personai que lo hace
competente y empleable para una mejor opcion laboral o simplemente un
ascenso dentro de la organizacion. Desde otra perspectiva se puede decir,
que la empleabilidad es el conjunto de conocimientos, saberes, aptitudes, v

actitudes profesionales y generales, integradas en la perscna como
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capacidad, de tal manera que puesta en accion, produce el rendimiento
economico y el comportamiento esperado por el empleador.

¢) Politicas de igualdad e integracion: La integracion del personal es el

proceso mediante el cual las organizaciones resuelven sus necesidades de
recursos humanos, entre ellas el pronéstico de sus necesidades futuras, el
reclutamiento y seleccion de candidatos y la induccion de los empleados de
nuevo ingreso. Una vez que la empresa selecciona, contrata y capacita a los
empleados, se requiere de integrarios en un equipo de trabajo eficiente y
productivo. Para poder lograr esto, se deben identificar los procesos
fundamentales que haran que se genere sinergia positiva en el grupo, dentro
de los que sobresaien: La conducta del lider, la comunicacion que se da
entre los miembros, el compromiso que tienen los empleados hacia los
objetivos de la organizacion, los conflictos y su manejo y la forma en que se
otorgan ios incentivos y los castigos. Existen 4 elementos que contribuyen al

éxito de la integracion en el trabajo (Newstrom y Davis, 1893).

* Un medio organizacional de apoyo

» Habilidades de los miembros que corresponden con los requerimientos de
la funcién a desempeiiar.

» Metas de orden superior e

* Incentivos grupales en vez de individuales.

Ei proceso de integracion del personal supone mas que la simple
contratacién de personas, incluye también la colaboracion para que los
empleados de nuevo ingreso se adapten facilmente a la organizacion,
moverse agilmente en ella (rotacion de puestos ). En cuanto a la igualdad, es
a la inclusion de los géneros, asi como la participacion laboral de las
personas con alguna discapacidad del cual no se les debe cohibir al derecho

inalienable como lo es el trabajar.
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d) Derechos laborales: Los trabajadores son el elemento clave alrededor del

cual giran las politicas de RSE interna, es por ellos que sus derechos dentro
de las organizaciones buscan la proteccion y beneficios amparados por las
politicas de la empresa y los estatutos que establece la ley de la nacion. No
obstante, los trabajadores tienen como derechos basicos, con el contenido y
alcance que para cada uno de los mismos disponga su especifica normativa,
ios de:

Trabajo y libre eleccion de profesion u oficio; libre sindicacion,
negociacion colectiva, adopcién de medidas de conflicto colectivo, huelga,

reunién, informacion, consulta y participacion en la empresa.

En la relacidon de trabajo, los trabajadores tienen derecho: a la
ocupacion efectiva, la promocién y formacién profesional en el trabajo no ser
discriminados directa o indirectamente para el empleo, a su integridad fisica y
a una adecuada politica de seguridad e higiene, al respeto de su intimidad y
a la consideracion debida a su dignidad, comprendida la proteccién frente al
acoso por razdén de origen racial o étnico, religibn o convicciones,
discapacidad, edad u orientacion sexual y frente al acoso sexual y al acoso
por razén de sexo, a la percepcién puntuai de la remuneracién pactada o
legalmente establecida, al ejercicio individual de las acciones derivadas de
su contrato de trabajo y a cuantos otros se deriven especificamente del
contrato de trabajo.

En tal sentido, Cada empresa es por encima de todo, una comunidad
humana productiva cuyo origen, motor y fin, es ia persona individual y
socialmente considerada, el trabajo es el medio para que las personas
tengan acceso a su bienestar y al de sus familias, pero es también el medio
para que se realicen en plenitud” Abascal (2002). Aunado a los derechos que
merecen los trabajadores, el bien comin o justicia social serviran de medios

para fomentar el desarrollo de la persona humana: medios para poder
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acceder, mediante un trabajo digno, a los satisfactores de las necesidades
humanas, a los bienes materiales y culturales que todo hombre necesita para

afirmarse como persona.

e)_Desarrolio sustentable: Se puede afirmar gue el mercado estd cambiando

drasticamente debido a las fuerzas sociales, adelantos técnicos, la
globalizacion y la desregulacion. Estos factores de cambio han credo nuevos
comportamientos y desafios. En los ultimos afios, algunos autores han
puesto en duda que el enfoque del marketing es una filosofia adecuada ante
los grandes desafios demograficos y medicambientales. El enfoque del
marketing social sostiene que la misién de la organizacion es definir las
necesidades, deseos e intereses de los mercados objetivos y entregar la
satisfaccién deseada de forma mas efectiva y eficiente que los competidores,
de tal manera que se preserve o fomente el bienestar del consumidor y de la
sociedad. Kotler (2000).

Todas las iniciativas de la responsabilidad social que disefie la empresa
para su respectiva ejecucion son puentes que les permiten avanzar hacia el
Desarrolio Sustentable, el cual supone que sera aguel medio por el cual las
empresas pueden satisfacer las necesidades actuales de las personas sin
comprometer la capacidad de las futuras generaciones para satisfacer las
suyas. Por cuanto, El desarrolio sustentable no es una concepcion del todo
novedosa. En la historia de la humanidad, numerosas culturas vy
civilizaciones han reconocido la necesidad de establecer estilos de vida y de
relaciones armoénicas entre la sociedad, la economia y la naturaleza. En la
actualidad este proyecto se articula en el marco de la globalizacion y del
vertiginoso avance industrial, tecnologico e informativo, enfatizando la
necesidad de lograr en este contexto la justicia, la satisfaccion de las
necesidades de todos los seres humanos, la equidad en el acceso a los
recursos, y a las oportunidades de desarrolio y el incremento de la calidad de

vida, sin usar ios recursos naturales mas alia de las capacidades del medio
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ambiente. En sentido general, "...este paradigma supone el logro de una
armonia entre las diversas aristas que incluyen el desarrolio humano, tales
como la economia, la sociedad, la naturaleza, la cultura y la tecnologia,
donde la dimensidén ambiental atraviese este proceso” (Alea, 2007).

2.2.5.- Imagen Corporativa de las Organizaciones

Desde el reconocimiento del hombre como ser analitico, ha surgido la
presencia de la imagen en distintas manifestaciones desde simbolos, sighos
hasta expresion estética y artistica pasando por significacion religiosa; la
imagen ¢ identidad no tiene una fecha exacta en la que se reconozca su
origen, sin embargo, los origenes de la identidad corporativa se encuentran
en la misma historia del comercio en Europa, cuando las transacciones
econémicas necesitaron un "sello” (ségilia), una marca para la circulacioén e
identificacion de las mercaderias. Uno de los primeros indicios se han
destacado en las primeras casas comerciales, Braun y Olivetti, las cuales
empezaron a ftrasladar la imagen unitaria en todos los elementos
corporativos de la empresa; estas marcas, fueron unas de las primeras en
resaltar, lo importante que es tener un logotipo representativo, para que se
reconozca a través de los medios.

Actualmente la imagen corporativa es uno de los elementos mas
importantes que las compafiias tienen a su disposicion para hacer
comprender a los publicos guienes son, a qué se dedican y en qué se
diferencian de la competencia.

Para Villafafie (2004), el paradigma de la buena empresa ha
evolucionado en los Glitimos afios pasando de una concepcidn tradicional a
una racionalidad empresarial donde “la seguridad, la ética, la transparencia y
la innovacidn se han instalado como los valores en los que debe apoyarse

las organizaciones”. Por cuanto la imagen Corporativa es uno de los factores
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que se consideran fundamentales dentro de las organizaciones, y que no

siempre se cuida como merece.

importante es considerar, que las empresas son hoy células de una red
enorme en el mundo de los valores emergentes. Por cuanto ia imagen
corporativa es lo Gnico que diferencia globaimente una empresa de todas las
demas. La gente no los compra por ellos mismos ni por la marca, sino por su
imagen, que les confiere significacion y valores. Es lo Gnico que agrega valor
duradero a todo cuanto hace la empresa, a todo lo que realiza y comunica;
es lo Unico que permanece en el tiempo y en la memoria social cuando los
anuncios, las campanas, las promociones y los patrocinios han sido
olvidados. (Costa, 2001)

De modo que la imagen de la empresa es la gque permanece en la
cabeza de la gente. Y por ser una imagen psicosociolégica y no una cosa o
un objeto, la empresa solo puede gestionarla indirectamente, por medio del
significado de sus acciones y comunicaciones. Se convierte asi en una
imagen-estereotipo de la conducta, que esta dispuesta a reaccionar cuando
es estimulada por la empresa, ya sea en forma de mensajes y de actos, o por
el individuo mismo a través de sus decisiones, acciones, convicciones y

opiniones. (Costa, 2001)

La imagen corporativa es un factor de fundamental importancia para el
posicionamiento de la dependencia; si la identidad corporativa atrae la
atencion, es facil de comprender y expresar credibilidad y confianza,
entonces sera facii también de recordar y en consecuencia el
posicionamiento de la empresa sera soélido y duradero. Cada vez mas, se
esta reconociendo la importancia que tiene la Imagen Corporativa para el
logro de los objetivos de cualquier organizacion, sea ésta privada o publica;
por ello, Costa (2001) fundamenta que para gestionar la empresa del siglo
XXl se requiere de la integracidn de cinco vectores fundamentales: la
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Identidad, equivalente a lo que la empresa es,; la Cultura, pues lo que la
entidad hace se expresa en actos, decisiones, actuaciones; la Imagen, que
significa aquello que fa empresa representa para cada individuo;, la
comunicacion de todo cuanto dice; y el paso central obligado del cémo a
través de la accion: El eje horizontal expresa el hacer y el comunicar a través
del como. Verticaimente, el como transforma y valoriza la identidad de partida
en una imagen, y tal transformacion incluye el como esta se configura y se

instala en el imaginario colectivo”.

Por su parte, Villafafie muestra algunos puntos de coincidencia con la
vision fundamentada por Costa, sobre todo porgue en su "nocién gestaltica
de la Imagen Corporativa”, Villafafie asume este concepto como "resuitado
de la integracién, en ia mente de los publicos con los que la empresa se
relaciona, de un conjuntc de imagenes que, con mayor O menor
protagonismo se proyecta hacia el exterior”, es decir, ambos autores
reconocen al individuo como el responsable final en el proceso de
construccion de la imagen organizacional.

La imagen corporativa es transformada positiva o negativamente en la
forma como es percibida por el publico quien es el verdadero constructor de
la misma, para Villafafie (2004), esta se conforma por: la identidad, cultura y
personalidad corporativa, y estos tres elementos dan figura a unos de los
instrumentos mas especificos para el analisis de la imagen de cualquier
empresa. La identificacion corporativa de una empresa; se define como un
conjunto de atributos y valores que toda organizacion debe tener. La imagen
que refleja la empresa a través de ia personalidad, la hara identificarse de las
demas, y colocarse en mayor 0 menor escala. Ejemplo de ello, ia mision y
vision de la empresa. Por su parte la cultura corporativa se puede definir
como el conjunto de creencias, valores, costumbres y practicas de un grupo
de personas que forman una organizacion, ejemplo, normas internas para los

empleados en una compaidia. Y finalmente, la personalidad corporativa, la
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cual se refiere a las manifestaciones que la organizacion efectia
voluntariamente con el fin de proyectar una imagen positiva entre sus
publicos. Se expresa mediante la comunicacién y también a través de la
identidad visual corporativa. Un ejemplo de elio es la creacién de

fundaciones o trabajo como Empresas socialmente Responsable.

Sin embargo, los consumidores responden de forma distinta ante
diferentes imagenes de empresas y marcas, no obstante, la imagen busca la
manera en que el publico perciba a la empresa o a sus productos, por tanto,
con una imagen efecliva se consiguen tres cosas: en primer lugar, se
establece el caracter del producto asi como una declaracion de intenciones;
en segundo lugar, este caracter se convierte en un elemento distintivo
respecto de otras marcas y por ultimo, se genera un poder emocional tras la
imagen colectiva. La imagen no puede implantarse en la mente de la persona
de la noche a la mafana, ni puede establecerse exclusivamente a través de
un solo medio, sino que debe transmitirse por todos los medios, entre estos,
escritos, audiovisuales, en la atmosfera que respira la propia empresa, en
acontecimientos sociales y finalmente por la actitud del propio personal, caso
al que interesa en el presente estudio, donde este Gltimo promete que un
compromiso amplic de empresa y personal en forma equitativa vy
responsable, dara como resultado una imagen corporativa positiva ante el
mercado y su entorno.

En tal sentido, tener una imagen implica la existencia de un proceso,
Costa (2001), en primer lugar la duracién gue puede ser mas o menos
dilatada en el tiempo; motivado a la frecuencia de impactos recibidos y la
intensidad psicolégica que la imagen implica al receptor; seguidamente
aparece una dimensién nueva la cual es la persistencia de la imagen en la
memoria social. Por tanto, la imagen viene siendo aquella que tienen los
publicos sobre todo el sector en que se encuentra una organizacion, y por el

cual influye en forma especifica en la imagen de empresa. No obstante, la
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imagen corporativa es la idea global que poseen los publicos sobre los
productos, servicios, actividades y conducta de la organizaciéon. Es lo que
Sartori, citado por Costa, define como la imagen comprensiva de un sujeto
socioecondmico publico, esto conlleva a sintetizar que la imagen corporativa,
es la nueva mentalidad de la empresa, que busca presentarse no como un

sujeto puramente econdmico, sino mas bien, como integrante de la sociedad.

La imagen corporativa esta constituida por elementos internos y
externos a la empresa, que son de gran importancia para su desarrollo y

puesta en practica.

Elementos internos: Esta constituido por un conjunto de ideas, normas
y valores que forman la identidad de la empresa. Son producto de una
creacion cuitural hecha por la empresa en su comunidad interna en la cual
todos sus miembros (directivos y empleados de diferentes rangos) deberian
participar en la creacion y disefio de las caracteristicas conceptuales de
identidad que haran reconocible a esa empresa. Estos elementos internos de
la empresa constituyen lo que se denomina cultura interna, que no es mas
que un pacto social laboral entre directivos, propietarios y el resto de
miembros para que la empresa actie como un todo en favor de la creacién y
desarrolio de la identidad.

La cultura interna ha cifrado tres elementos: las ideas, normas vy

valores.

Las ideas: son los conceptos que predominan en las empresas sobre el
progreso y eficiencia como motores de la produccion, entre la relaciéon con
las personas, la motivacién que la empresa consiga inducirles para que
hagan bien su trabajo y finalmente sobre el uso del tiempo que la empresa

establezca con fines productivos.
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Las normas: constituyen el conjunto de instructivo que sirven para que
los comportamientos de las personas y la empresa tengan referencia acerca

de lo que es conveniente, aconsejable o permitido.

L.os valores: son las creencias en las que hecha raices la empresa, el
fundamento moral de la compaiiia comprendido por valores tales como la
ética de los negocios, el cumplimiento del trabajo por cada miembro, el afan
de superacion entre ofros. Son esquemas mentales que indican lo que debe

hacerse, transformandose en una pauta de conducta.

Elementos externos: Conforman la identidad visual corporativa, por lo
que el publico reconoce a la empresa y la distingue de otras. De tal manera
que esa identidad visual sirve para identificar y diferenciar a la empresa,
tanto en el interior como en el exterior, para unir a la empresa en la
consecucion de un objetivo comun y para mantener de forma constante ese
objetivo ante cada uno de los empleados. Este sistema de identidad visual
esta compuesto por los siguientes elementos: el simbolo, el logotipo, el

nombre comunicativo, el color, la tipografia y la sefializacion.

Disefio de la imagen corporativa a partir de acciones de
Responsabilidad Social Empresarial.

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) puede ser vista por
algunos sectores académicos y para algunas organizaciones de sociedad
civil, como una respuesta para revertir estas afectaciones. Sin embargo, para
el sector empresarial sobre todo para las grandes corporaciones, {a RSE es
mas bien considerada como una estrategia de proyeccion de la imagen
corporativa. Como una forma de gestion que se ha puesto de moda e incluso
como una ventaja competitiva que favorece la rentabilidad econdmica
(Perdiguero, 2003). Asimismo, se puede considerar como una forma de
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legitimar ciertas acciones y ocultar el lado oscuroc de las marcas, del cual los
medios masivos en su mayoria no denuncian y gue se manifiesta en
condiciones precarias o infrahumanas de trabajo, desempleo, bajos salarios,
competencia desleal, devastaciones ecoldgicas etc. La articulacion
sistematica de los intereses comunitarios y empresariales como
caracteristica de la ciudadania corporativa, implica reconocer que las
empresas quieren y deben obtener ventajas econdémicas de su compromiso
social; al respecto, los expertos diagnostican un marcado cambic en las
prioridades. Es decir, las empresas en vez de buscar un compromiso publico
altruista, en su caracter de ciudadanos corporativos, tratan de articular
estratégicamente los objetivos empresariales con los intereses comunitarios.
Backhaus (2004).

En este sentido, el compromiso ciudadano puede brindar muchas
ventajas a las corporaciones, entre estas el beneficio de imagen, el cual
confribuye a una percepcion positiva en la opinion publica; ademas una
condicién previa para el efecto positivo de la imagen corporativa, es que la
actividad de ciudadania corporativa, sea coherente con las politicas
generales de la empresa. Para la construccion de la imagen corporativa a
través de acciones de responsabilidad social, las empresas deben considerar
la puesta en practica de aspectos como:

El comportamiento corporativo; la empresa debe demostrar con eficacia la
forma de enfrentar las diferentes demandas proyectando una imagen
funcional positiva que se transmite con cada una de las politicas internas

La imagen funcional. se desarrolla a través de la forma en que opera interna
y externamente la organizacion, mediante las responsabilidades que asume
al momento de producir, financiar, distribuir y difundir sus productos o
Servicios.

La imagen interna o autoimagen: es aquella que se transmite positivamente

al exterior por medio de la cultura corporativa la cual expresa el conjunto de
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valores que conforman a la empresa, y los estados democraticos de libertad,
amistad, frescura, humanidad y responsabilidad social.

La imagen intencional: es aquella que se logra mediante la personalidad
corporativa de la empresa, donde la misma proyecta a sus publicos el
desarrollo de actos intencionales a través de su identidad visual y de su

comunicacion.

2.2.6.- Componentes de la identidad corporativa

a) Cultura Organizacional: Conocemos que todos tenemos una forma UGnica

de pensar, ser y relacionarnos con los demas, es decir, rasgos del cual se
definen la personalidad. Por cuanto, las organizaciones también poseen una
personalidad y es la que bien se denomina cultura. Al respecto Robbins y
Coulter (2007) la denominan como un sistema de significados e ideas que
comparten los integrantes de una organizaciéon y que determinan en buena
medida como se comportan entre elios y con la gente de afuera.

El contenido y la fuerza de la cultura de una organizacién también
influyen en el comportamiento ético. La cultura gue tiene mas probabilidades
de fomentar las normas éticas es aquelia que controla y tolera los riesgos y
conflictos. En esta cultura se alienta a los empleados a ser enérgicos e
innovadores. Saben que los actos inmorales seran descubiertos y se sienten
libres de impugnar las expectativas que les parecen irreales o indeseables en
lo personal. Asi mismo, cabe sefialar que una cultura fuerte influye en los
empleados mas que una débil. Si la cultura es fuerte y ostenta normas
morales elevadas, tiene influencia muy poderosa y positiva en su decisién de
actuar moralmente o no. La cultura implica tres cosas: en primer lugar, la
cultura es una. Los individuos perciben la cultura en lo que ven, oyen o
experimentan en la organizacién. Segundo, el aspecto compartide de la
cultura todos los que trabajan en la empresa sin depender de su puesio o
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nivel la describen con términos semejanies y por ultimo, la cultura de la

organizacion es una expresion descriptiva. Describe, no evalua.

b) La_ética empresarial: es un modo de resolver moralmente dilemas de

accion (Cortina, 1994). Con el estudio de la ética no sélo se pretende llegar a
tener un criterio recto, capaz de tomar mejores decisiones sino también la
conciencia que expresa el fundamento critico de tales decisiones. Por eso es
necesario tener un claro conocimiento reflexivo que bajo el supuesto de una
conciencia recta, la observancia de este principio bastaria para lograr la
justicia, la solidaridad, la subsidiaridad, la honestidad y el respeto en toda
convivencia humana, particularmente en la convivencia empresarial, puesto
que las sefaladas constituyen expresiones parciales del bien que debe
buscarse. Evidentemente a medida que avanzamos en el tiempo, la ética
empresarial se va aduefando de su rol protagonico ante la sociedad, de
hecho solo una clara linea ética empresarial sera el factor crucial para
perdurar en el tiempo. Y asi, en pro de lograr y mantener el éxito,
necesariamente el componente ético de la empresa debe estar en sintonia e
intimamente relacionado con la mision de ésta hacia la sociedad con la que
convive y forma parte. Al respecto, Koontz y Weihrich (2004) senalan:

La ética empresarial “se relaciona con la verdad y la justicia y posee
muchos aspectos, como las expectativas de la sociedad, la competencia leal,
la publicidad, las relaciones publicas, las responsabilidades sociales, la
autonomia de los consumidores y el comportamiento de las empresas tanto

en su pais de origen como en el extranjero.

De igual forma, la ética empresarial tiene un gran afecto en la imagen
de la empresa frente a la sociedad, razon suficiente para dar mayor
consideracion a este aspecto. Motivados a que la imagen que la sociedad
percibe de una empresa se puede ver afectadas por politicas o decisiones

que la gente considera anti éticas, inmorales, injustas o abusivas, lo que
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puede llevar a muchos consumidores abstenerse de comprar sus productos.
Es de considerar que hoy el acceso a la informacion es mucho mas facil para
el consumidor, y cualquier aspecto negativo de una empresa, rapidamente se
propaga. Importante es saber que la gente espera de su empresa o de su
marca, mucho mas que un productoc o servicio que satisfaga sus
necesidades; la gente espera una empresa sociaimente responsable, que

actue correctamente.

c) identidad visual de la organizacién: “identidad es la personalidad que

crean los integrantes de una determinada organizacion, la cual es visible a
través de la actuacion diaria porque identidad es lo tangible e intangible de la
forma de ser de las empresas, es la parte que se siente, y sobre todo, las
actitudes que se materializan de la cultura corporativa” (Pizzolante, 2004).
Bajo esta optica se puede discernir que ldentidad Corporativa se asienta
como la esencia vital y personalidad de las organizaciones, ademas de
entenderse cabalmente desde una perspectiva dinamica que posee atributos
permanentes, versatiles e influyentes, diferenciadores e identificadores; es
importante reconocer que dentro del vector identidad persisten rasgos
relevantes y estratégicos, los cuales definen la singularidad y la presencia de
la misma organizacién, creando asi, su propia imagen corporativa: la
identidad es la génesis de la imagen, por lo tanto, no hay imagen sin
identidad ni identidad sin unos elementos sensibles que la concreten en la
percepcion del publico; por ello, conformar, comunicar y expresar la identidad

por todos los recursos posibles, es construir imagen (Costa, 2001).

Asimismo, cabe sefalar que la identidad visual son signos de
naturaleza optica, especificamente, grafica, la cual gira entorno a la marca
(logotipo, simbolo y colores corporativos), asi como ésta gira entorno al
nombre, desarrollando y abarcando todas las manifestaciones vy
comunicaciones de la empresa, las cuales deben generar gran potencial de
recordacion en el publico objetivo: los signos de identidad son cada vez mas
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abstractos, es decir, menos figurativos y mas recordativos, ligados a los
mecanismos de la percepcion y la memoria, y sobre todo, a las realidades

emocionales y funcionales experimentadas directamente.

2.2.7.- Organizaciones prestadoras de servicio de salud

Es preciso considerar a la salud como un proceso social asociado a la
transformacién productiva con equidad para el logro de un desarrollo humano
sustentable, aspecto de gran importancia y objeto de investigacion en varios
paises de América Latina, bajo el auspicio de organismos internacionales
como la OPS/OMS. En toda sociedad las poblaciones no se distribuyen ni se
desarrollan al azar en las unidades territoriales que las acogen. Por el
contrario tienen a conformar conglomerados humanos que comparten
caracteristicas ambientales relativamente similares de caracter cultural,
socioeconomico, fisico y biolégico. La salud del ser humano por
consiguiente, se inserta en cada uno de los momentos de este proceso y
esta intimamente relacionado con el diferente grado de desarrolio de los
conglomerados poblacionales. Arandia (2010).

De acuerdo a esta realidad, todo estado debe garantizar a su poblacion
niveles estables de salubridad y abastecer las demandas requeridas en
cuanto al servicio de salud publica. En este orden de ideas, se hace
necesario sefialar que son los hospitales las principales instituciones de
salud integral y de atencion medica en el que se refugia la sociedad que
posee alguna patologia, donde la salud integral no solo se percibe como la
falta de enfermedad, sino como el correcto y armonioso funcionamiento del
organismo que conduce a un estado adecuado de bienestar fisico, mental y
social. Esta, naturalmente es la preocupacion fundamental de la atencion

médica y su funcién social. Barquin (1992). Sin embargo cabe sefalar, que
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por las diversas fallas gue han presentado los hospitales puiblicos en cuanto
a la atencién y al desabastecimienio de implementos médico, surgen las
clinicas privadas, quienes juegan un papel importante como instituciones que
prestan servicio de salud al igual que un hospital pablico donde la atencion
médica debe concebir el servicio de forma integral. No obstante, estas
instituciones no tfienen como objetivo prioritario la funcion social; sino
maximizar el rendimiento del capital invertido lo cual pudiera entrar en
contradiccion con la calidad del servicio prestado, incidiendo negativamente

en el entorno y desarrolio de la sociedad.

La Organizacién Mundial de la Salud ubicé a Venezuela en 2007 por
debajo del promedio regional en ia relacion gasto total en salud / PIB (4,9%),
y también como uno de los gobiembs que menos destina dentro de sus
gastos totales al area (9,3% para ese afio). Las consecuencias esperadas
ante la caida progresiva de recursos destinados son el deterioro de las
instalaciones médico hospitalarias, la saturacion de los servicios y la
imposibilidad de prestar la atencion necesaria a quienes la demandan. Ante
un panorama como el descrito, la accién social de las empresas en pro de la
mejora de los servicios preventivos y asistenciales en salud de las
comunidades en las que hacen vida, se redimensiona. Conocer qué se hace
en el ambito de responsabilidad social en materia de salud permitiria trabajar
en funcion de canalizar esas contribuciones hacia aspectos realmente
necesarios y que puedan ser sostenidos en el tiempo, evolucionando hacia
un enfoque verdaderamente integrador de todas las variables que operan en

un problema social de tan amplia envergadura.

Con relacion a la responsabilidad social empresarial aplicada en el
sector salud en Venezuela, la Administracion de la Salud afronta una serie de
problemas, en donde ha habido un serio descuido por parte de los gobiernos,

que no le han prestado el interés que ello requiere y los que sufren la
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consecuencia, son sus habitantes, quienes no tienen garantia de buenos
servicios por ausencia de hospitales plblicos bien organizados y equipados.

En un analisis sobre este tema realizado por la catedra de problematica
de la Administracion Venezolana de Pregrado y de Tépicos Gerenciales de
Postgrado de la universidad de Carabobo, se expuso lo siguiente en un foro
que se realizé en el afic 2008: “Definitivamente, el Sector Saiud en
Venezuela actualmente exige un proceso de Reforma en sus dimensiones
Organizativas - Institucionales, Financieras, Legal y Eticas, a fin de

convertirio en un sector moderno, eficiente y solidario.

Las fallas de la Administracion de la Salud en Venezuela se podrian

concretar en los siguientes aspectos:

a) Problemas de gestion en conexion con tres grandes tareas: ausencia de
supervision con la responsabilidad de acrecentar el rendimiento de otros;
Inadecuada distribuciéon de recurscs materiales y humanos para producir
altos niveles de productividad. Burocracia y centralizacion en la toma de

decisiones.

b) Deficit en la cobertura de los servicios de salud por el insuficiente
alcance de los programas y servicios de atencién médico - hospitalarios.
Ademas, el subsistema de salud, dentro del sistema de seguridad social, no

pasa de ser un proyecto complejo y suspendido en el tiempo.

¢) Falta de autonomia de los centros dispensadores de salud,
pertenecientes al sector publico, los cuales no tienen la potestad para regir y

administrar los recursos y servicios.

d) La gerencia de los centros de salud estd concentrada en manos de
los mismos médicos quienes, en muchos casos desconocen procesos y

herramientas administrativas. El recurso humano no recibe capacitacién ni
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educacién continua en materia de gestion, no estd comprometido con la

calidad, la planeacion estratégica y el marketing en el servicio de salud.

e) La falta de suficiente personal de nivel medio supone que los

médicos realizan tareas de nivel técnico o de enfermeria.

f) El Sistema actual de preparacién del presupuesto y de pago a
proveedores no fomenta una distribuciéon equitativa de los recursos ni una

optimizacidn en el ambito organizacional en [a prestacion de los servicios.

g) Los servicios hospitalarios y ambulatorios reciben presupuestos
basados en los gastos de afos anteriores, sin tomar en cuenta los indices
inflacionarios y éstos no se ajustan a las necesidades prioritarias del sector

salud.

Se puede deducir en general gque se han descuidado muchas

inversiones sanitarias eficaces en funcion de i{os costes.

h) Remuneracién Injusta: En salud, debe ser de suma importancia
considerar la seguridad de los trabajadores, el ambiente iaboral, la no
discriminacion y la justa remuneracion de todos sus trabajadores.

Las causas: las instituciones publicas del estado venezolano
atraviesan por una profunda crisis que abarca un complejo de factores entre

estos:

a) La desarticulacion institucional y programatica. Estad determinada
principalmente por la ausencia de coordinacién entre los diferentes entes

prestadores de servicios de salud.

b) Un inadecuado modelo de atencién de salud: la prestacion de los
servicios se basa todavia en formas organizativas implantadas en la década
de los cincuenta, cuando tuvo su fase de consolidacion el Ministerio de
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Sanidad y Asistencia Social. Posteriormente ocurre lo mismo con el Instituto
Venezolano de los Seguros Sociales, entes fundamentales en la atencién
de salud publica. Estos estilos de atencidén no alcanzaron los cambios
necesarios basandose en las modificaciones  espacio-territorial,
demograficas, epidemiologicas, politicas y econdmicas gque han

caracterizado al pais en las dos Gitimas décadas.

¢) Inadecuado sistema gerencial. El cual basicamente se distingue por
su excesiva centralizacion, verticalidad y escasa participacion institucional y

social en el proceso de toma de decisiones.

d) Inadecuado modelo de financiamiento y gestién financiera; que se
evidencia en una crisis fiscal del sector, en una irracional composicién
del gasto, una formulacién presupuestaria historica desvinculada del
volumen, de ia calidad de los servicios y del impacto en salud, asi mismo
una anarquia en la generacion de fuentes alternativas de financiamiento sin

una claridad sobre su posible equidad o inequidad.

e) Falta de personal instruido para asumir la laboricsa tarea que
corresponde a un administrador o ingeniero clinico. En el sistema de salud
venezolano no cuenta con la parlicipacion de equipos multidisciplinarios

efectivos en el ambito hospitalario.

f) No se considera la administracion de la salud como un compromiso
social. La razdn de la falla de las instituciones es una sola: son los hombres
los que hacen a las instituciones y no las instituciones las que hacen a los
hombres.

Por otro lado, Garcia (2010) plantea que la situacién actual del sector
salud venezolano, se encuentra enmarcada por una informacion deficiente.

En nuestro pais, desde hace un tiempo considerable, no se emiten boletines
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epidemiolégicos oficiales, la informacién que existe esta desactualizada y por

tanto las proyecciones realizadas son poco transparentes.

De igual forma, existe un deterioro progresivo de la red publica, se han
realizado fuertes inversiones en infraestructura, equipos e insumos con poco
éxito. Muchos actores dentro de este mundo hospitalario dan fe del déficit
existente en recursos humanos para apoyar el sistema actual e ir creando la
generacion de relevo. Los servicios de salud autosustentable, funcionan
gracias a los seguros privados. De los 28 millones de venezolanos, 12
millones se encuentran protegidos por estos seguros, de los cuales 8
millones lo constituyen empleados publicos y sus familiares (financiamiento
publico) y 4 millones por particulares que pueden ser empresas o individuos.
El nimero de empleados publicos, se encuentra resguardado por la

Bolivariana de Seguros y por Seguros La Previsora, Garcia (2010).

Motivados a esta realidad que vive este sector, las propuestas de la
Asociacion Venezolana de Clinicas y Hospitales (AVCH) es crear una alianza
de cooperacion y coordinacion entre el Estado y el Sector Autosustentable,
en pro de la salud de los venezolanos para garantizaries equidad,
accesibilidad, calidad, seguridad y eficiencia de los servicios. Todo elio, bajo
un esquema que incluya rectoria y financiamiento que garanticen la
prestacion del servicio a la poblacidon, a través de un sistema mixto
constituido por la red publica y la red de servicios autosustentable, cada uno
cumpliendo unas funciones plenamente identificadas, a fin de garantizar el
derecho fundamental de la salud. Aunado a esta realidad, el estado Mérida
posee diversos y muy variados recursos que confieren amplias posibilidades
de lograr un desarrolio sustentable competitivo, pero existen manifestaciones
o problemas que interfieren al mejoramiento de las condiciones de vida de
sus pobladores, entre los cuales se destaca ia poblacion con aita
dependencia juvenil y sometida a los riesgos propios de la reproduccion y

enfermedades infectocontagiosas; los movimientos migratorios legales e
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ilegales con tendencia a ia marginalidad social, hacinamiento, la estructura
familiar con tendencia a debilitarse; el crecimiento desordenado de centros
poblados, la saturacion de los servicios publicos, la degradacion del
ambiente y la economia informal.

Sin embargo el gobierno regional ha hecho el esfuerzo para
implementar un Sistema de Salud con caracteristicas propias vinculadas al
desarrolio del estado Mérida; en este esfuerzo se han incorporados ofras
instituciones como la Universidad de los Andes, Ministerio de Sanidad y
Asistencia Social, las Alcaldias, las Direcciones Regionales, los Grupos
Técnicos, las Instituciones Privadas, las Organizaciones comunitarias, las
Fundaciones, las Organizaciones Gremiales, las Organizaciones Cientificas,
los Grupos Religiosos, CORPOANDES, las Fuerzas Armada Nacional. En
todos los niveles se realizaron reuniones de caracter regional, nacional e
internacional; se firmaron acuerdos y declaraciones, se elaboraron proyectos,
planes y programas, pero hasta el momento actual no se ha logrado

satisfacer plenamente la demanda de la poblacién.

2.2.8.-Procesos Organizativos

Para Fayol H. (1949). Las actlividades de una empresa se dividen en:
técnicas, comerciales, financieras, de seguridad, contables y administrativas.
Las actividades administrativas eran de cinco tipos: prevision, organizacion,
direccién, coordinaciéon y control. Esta clasificacion de las funciones
administrativas se convirti6 en el modelo principal para ensefar el curso
introductorio de administracion en las escuelas de negocios. No obstante el
arte y la practica de los procesos administrativos han sido usados desde
hace muchos siglos para planificar, organizar y controlar a las personas vy
olros recursos. Ademas de la formulacion del paradigma central de la
administracion, Fayol adopto el punto de vista de que es posible desarroliar

principios que guien las actividades administrativas en un gran nimero de
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circunstancias, es decir, propuso la existencia de principios generales para
este importante campo, es desde alli que toda organizacién debe establecer
dentro de sus planes administrativos, una serie de procesos que le ayudaran
a encontrar el logro exitoso de sus objetivos; y los centros clinico, al igual
que otras empresas, deben establecer para su optimo funcionamiento la
generacion de planes que le ayuden a la maximizacion de sus recursos,

entre estos procesos se pueden mencionar:

Politicas internas de la organizaciéon: son documentos de normas internas

que conviene crear con el objetivo de que los empleados conozcan las
practicas en el desempefio de su trabajo, cuales se pueden llevar a cabo y
cuales no. Asi mismo, se pueden establecer como normas de caracter
interno que vinculan al empleado, cuando éste las firma, y que orienta entre
otras cuestiones, de las acciones lievadas a cabo por la empresa, con
objetivos licitos y nunca deberian ser aplicadas, para vulnerar su intimidad.

Estas son implementadas en las empresas por varios factores, entre estos:

a) Proteccion de datos personales tanto de los empleados como de los
clientes.

b) Prevenir la responsabilidad penal de la empresa.

¢) Politicas de prevencién en cuanto a la propiedad intelectual e
industrial.

d) Establecer controies de auditoria preventiva.

e) Informar al personal de las medidas cautelares a adoptar.

El funcionamiento de los servicios: Una sola accion no asegura que una

empresa mejore todas las facetas del servicio, sin embargo, en las
empresas, la calidad de un producto o servicio no puede definirse faciimente,
no obstante puede decirse que es la percepcion gue el cliente tiene del
mismo, o simplemente cuando el mismo sobrepasa las expectativas del

personal, clientes y accionistas de la organizacién. La calidad de una
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organizacién cuyo producto es un servicio, no puede medirse con unas
pruebas efectuadas en el laboratorio, con unas pruebas de resistencia, o por
el cumplimiento de unas especificaciones requeridas. Cuando el producto es
un servicio, son los trabajadores quienes los producen, y su calidad depende

basicamente de su interaccién con el cliente y/o usuario.

El servicio no puede estandarizar las expectativas del cliente, pues
cada cliente es diferente y sus necesidades también por cuanto la calidad del
servicio se percibira de forma diferente segun el cliente o usuario. Dentro de
los procesos administrativos de los centros clinicos, este factor debe
prevalecer, motivado a la razén de ser y al desempefio laboral que estas

desarrolian en la sociedad comercial.

La ética profesional: Cualguier accion humana significa una forma de

relacion, ya sea esta la naturaleza, individual o colectiva. La ética se refiere
entonces a las relaciones humanas. Estas se pueden dividir en tres tipos:
personal, interpersonal y social, cada uno de estos tipos de relaciones
presenta sus propios principios. La ética empresarial es una exigencia de la
persona, cualquiera que sea su trabajo. Si genuinamente se mantiene una
preocupacion por los empleados proporcionandoles dignidad y respeto, el
trabajador estara feliz y motivado por producir calidad. La ética empresarial
no es un valor afiadido la ética es un valor intrinseco de toda actividad
econdmica y empresarial, ya que cualquier actividad incluye al ser humano.
Ademas es una exigencia, que se hace mas significativa mientras mayor es
la complejidad social. Si ia ética se encuentra inserta en toda actividad
empresarial, no puede ser considerada como un valor agregado sino como
un valor componente. En las organizaciones prestadoras del servicio de
salud, la ética empresarial y por ende profesional, juegan un papel de mucha
importancia motivados al tipo de servicio que las mismas prestan, donde las
conductas de todo el personal que la integran, generaran la confianza y

fidelidad que el cliente o usuario les otorgue.
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Jornadas laborales: se conforma por el nimero de horas que el trabajador

esta obligado a laborar efectivamente. No se debe confundir con el concepto
de horaric de trabajo, la jornada representa el numero de horas que el
trabajador debe prestar su servicio, mientras que el horario fija la hora de
entrada y la salida. Entre horaric y jornada prevalece la jornada, puesto que
el salario que fija el contrato viene determinado por el nimero de horas que
se trabaja. En efecto, el sector salud, especificamente en Venezuela, la
nueva estructura de la jornada laboral es practicamente inviable no sélo por
el aumento de los costos, sino porque no habra personal para tantos turnos
por abrir; para los centros clinicos grandes dei pais, la reduccién de la
jornada de trabajo representaria entre 27% y 32% mas sobre el pago de la
némina, asegura el presidente de la Asociacion Venezolana de Clinicas y
Hospitales, Cristino Garcia, sin embargo, la nueva jornada que plantea la Ley
Organica del Trabajo, enfermeras, auxiliares, camareras, camilleros,
instrumentistas y persconal de laboratorio deberian tomar dos dias libres
continuos, tal como lo establece la norma; y las clinicas y hospitales no se
pueden dar el lujo de dejar esocs espacios vacios, como pudiesen negociar
otros sectores; de manera que las jornadas para ser ajustadas a lo
reglamentado, debe contar con planes estratégicos por parte de la direccion
de estos centros, a fin no dificulten la calidad de vida de sus frabajadores, y
no perjudiquen la atencidon y prestacion de servicios de sus clientes o
usuarios.

Clima_organizacional: El clima organizacional se refiere al conjunto de

propiedades medibles de un ambiente de trabajo, segin son percibidas por
quienes trabajan en él; asi también es definido como el ambiente generado
por las emociones de los miembros de un grupo u organizacion, el cual esta
relacionado con la motivacién de los empleados. Se refiere tanto a la parte
fisica como emocional. La percepcion por parte de la organizacion y del
medic ambiente laboral, representa el sistema de filtracion o de
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estructuracion perceptiva. En virtud de esta percepcion, tal persona efectia
una descripcion de la multiplicidad de los estimulos que actian sobre él en el
mundo del trabajo y que representan su situacion laboral, y este medio
ambiente, se denomina clima de la organizacion o de la empresa para un
individuo. Para empresas prestadoras del servicio de salud, el clima
organizacional, al igual que otros componentes del proceso administrativo,
deben transformarse en aspectos de gran interés el cual deben manejar con
sumo cuidado pues su vulnerabilidad con el colectivo transportan
rapidamente cualquier actitud desfavorable para la organizacion.

2.3.-Definicion Términos Basicos:

Sustentabilidad: Sustentabilidad, es una palabra derivada del vocablo inglés

sustentability que tiene una conotacidén dinamica positiva “to keep going
continuosly, endure without giving way” es decir, avanzar de forma continua,
resistir la marcha sin ceder, preservar en el esfuerzo. (Méndez, 2003). La
interpreta como la capacidad de conservar una cosa en su ser o estado;
compensando las necesidades de la generacidon presente sin comprometer

la capacidad de las generaciones futuras.

Stakeholders o (grupos de Interés):. se denomina asi a los individuos ©

grupos que tienen un especial interés en el resultado de determinadas areas
de la empresa y en la manera en que ésta usa sus recursos. Ejemplo, los
empleados de una compafiia son grupos de interés internc. (Gémez y Balkin.
2003).

identidad corporativa: es el conjunto coordinado de signos visuales por

medios de las cuales ia opinidon publica reconoce instantaneamente vy
memoriza a una entidad o un grupo como institucion, es la unidad entre su
perfil interior y exterior. (Costa, 2001).
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2.4.-Sistema de Variables

Toda investigacion lleva implicito el plantear las variables e indicadores
que interviene en la misma. La presencia de las variables se hace
indispensable para lograr profundizar el estudio, por tanto ayudan a describir
determinadas cualidades. Se pueden definir como atributos presentes en una
persona, objeto, fendémeno o hecho, que se diferencian entre si, porque
admiten valores especificos que varian entre ellos. Sabino (2000),al respecto
dice "entendemos por variable cualquier caracteristica o cualidad de ia
realidad que es susceptible de asumir diferentes valores, es decir, que puede
variar, aunque para un objeto determinado que se considere puede tener un

valor fijo" (p.30).

Por su parte Briones (2002), manifiesta "Una variable es una propiedad,
caracteristica o atributo que puede darse en ciertos sujetos o pueden darse
en grados o modalidades diferentes. . . son conceptos clasificatorios que
permiten ubicar a los individuos en categorias o clases y son susceptibles de
identificacion y medicion” (p.11). Las variables asumen los objetivos del
estudio desde el inicio de la investigaciéon y se encuentran incorporados en
los objetivos especificos de la investigacion.

De modo que, en la presente investigacion se presentan dos variables:
la responsabilidad social empresarial interna e Imagen Corporativa, las
cuales se delimitan a través de las dimensiones o sub-variables, la suma de
ellas constituyen una variable principal. Al respecto Sierra (2000: 18),
manifiesta que “cuando el investigador dispone de varias opciones de definir
operacionalmente una variable, debe elegir la gue proporcione mayor
informacion sobre la variable, capte mejor su esencia, se adecue mas a su
contexto y sea mas precisa’. En atencidn a este principio, las dimensiones
extraidas para la presente investigacion son: V1. condiciones laborales y
Elementos organizativos vinculados a la RSE. V2: componentes de la
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identidad corporativa y procesos organizativos. Una vez sefaladas las
dimensiones se especifican los indicadores, cuyo rol determina el logro de la
investigacion en funcion de la seleccion de las bases teoricas, ellos verifican
o comprueban los objetivos e interrogante que se formuld {a investigacion.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006: 164), al respecto afirman: “conjunto
de caracteristicas u operaciones propias de una construccién conceptual
necesaria de fas variables”; por esta razon son de gran valor para toda
investigacion que se pretenda realizar. En términos generales, la
operacionalizacién de las variables estd estrechamente vinculada al tipo de
técnica o metodologia empleadas para la recoleccién de datos. Estas deben
ser compatibles con los objetivos de la investigacion, a la vez que responden
al enfoque empleado vy al tipo de investigacion. Para mayor comprension ver

cuadro N° 1.



Cuadro 1. Operacionalizacién de Variables

Objetivo General:
empresarial interna y su contribucién a la
empresas privadas prestadoras del servicio de

Analizar

las acciones

Alberto Adriani del estado Mérida.

73

de responsabilidad social
imagen corporativa de las
salud de El Vigia, municipio

OBJETIVOS VARIABLE DIMESIONES INDICADORES ITEMS
Diagnosticar las Informacioén. 1
acciones de Capacitacion. 2
responsabilidad  social Condiciones Sistema de Compensacion 3-4
empresarial interna que laborales Ambiente Laboral 5-6
prevalecen en las Participacion 7-8
clinicas privadas centro | Responsabilida Conciliacién de la vida familiar 9
del estudio. d Social Eliminacién de riesgos laborales 10

Empresarial
interna .
Analizar los elementos Elementos Adaptacion al cambio.
teoricos adscritos a la organizativos Empleabilidad 11-12
responsabilidad  social vinculados a la | Politicas de integracion 13
empresarial interna y su RSE. Derechos laborales 14-15
contribuciéon a la imagen Desarrolio sustentable. 16
corporativa en las 17
empresas centro del
estudio.
Componentes Cultura Organizacional 18
identificar los factores de la ldentidad | Etica empresarial 19-20
que inciden en la imagen Corporativa Idenﬁgﬂad yisual de la 21
corporativa de las Imagen organizacion.
empresas privadas Corporativa
prestadoras del servicio
de salud. 22
Procesos Politicas interna empresarial 23-24
organizativos | Funcionamiento de servicios. 24
Etica profesional. 25
Jornadas laborales 28

Establecer la relacién
existente entre la RSE
interna y la imagen
corporativa positiva de
las empresas privadas
prestadoras de servicio
de salud en EI Vigia
municipio Alberto
Adriani, estado Mérida.

Clima Organizacional

Fuente: La investigadora (2013)
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CAPITULO il

MARCO METODOLOGICO

Dentro del siguiente capitulo se formularon los criterios metodologicos
que orientan la investigacion, es decir, los procedimientos que permitieron
darle respuesta al problema planteado. Se precisan aqui los términos
asociados al tipo, disefic de la investigacion, poblacion y muestra para la
obtenciéon de la informacién, el instrumento de recoleccion de datos, la

valides y confiabilidad y el sistema de analisis.

3.1.-Tipo de Investigacion

l.a presente investigacidn se corresponde a un estudio de campo de
caracter descriptivo, por lo tanto es un estudio cuantitativo. Segun Arias
(2006), el enfogue cuantitativo es “La interpretacion de datos apoyandose en
las ciencias particulares como la estadistica para precisar con objetividad la
variable a medir’ (p.31). Es decir, por medio de las investigaciones
cuantitativas los datos obtenidos por el investigador son susceptibles de ser
medidos y expresados en forma numérica en cifras relativas y absolutas,
facilitando asi la interpretacion del comportamiento de la variable y posterior

elaboracion de las conclusiones de la investigacion.

Respecto a los estudios de campo Arias (2008), explica que “consiste
en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos..., sin manipularios o controlar variable

alguna” (p.28). Accidon que permitié obtener informacion directa y efectiva en
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las instituciones centro del estudio (clinicas privadas prestadoras de servicio
de salud), situadas en El Vigia, municipio Alberto Adriani, estado Mérida.

En relaciéon a los estudios descriptivos, Balestrini (2002), refiere que
“son estudios que infieren la descripcién con mayor precision acerca de las
singularidades de una realidad estudiada, la cual podra estar referida a una
comunidad, una organizacion, hecho delictivo, conducta de un individuo o
grupales, comunidad, grupo religioso, etc.” (p.6). Con base en esta definicion,
la investigacion centra su interés en delimitar y caracterizar la RSE interna y

los procesos que de ellas se derivan.

3.2.- Disefio de la Investigacién

Segun Hurtado (2001: 75), el disefio, “es una regla mediante la cual se
pretende responder a la pregunta de investigaciéon®. Es decir, conforma la
estructura a seguir en una investigacion donde el investigador pueda
organizar las actividades o tareas que sean necesarias para lievar a cabo el
proceso indagatorio, con el fin de enconfrar resultados confiables y la
relacion con las interrogantes sugeridas, ademas constituye la mejor

estrategia a seguir para la adecuada solucion del problema planteado.

La investigacion estuvo ubicada en el disefic no experimental
transaccional o transversal, Hernandez, Fernandez y Baptista (2006: 191),
manifiestan que en esta etapa “se recolectan datos en un solo momento, en
un tiempo Gnico para dar respuesta a las interrogantes de la investigacion”.
Es decir, el propésito es recoger informacion, para luego describir y analizar
las incidencias e interrelaciones de las variables del estudio, sin manipularias

por cuanto el fenomeno existe y el fin es estudiario.
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3.3.-Poblacion y Muestra

3.3.1.-Poblacidén

Toda investigacion requiere del establecimiento de los parametros dentro
de los cuales se desarrolld, por lo tante, desde el punto de vista
metodologico, fue necesario determinar el espacio donde se llevé a cabo la
misma, y los individuos objetos del estudio. Al considerar la poblacién,
Hurtado y Toro (2001), la define como: “El conjunto finito o infinito de
elementos, personas o cosas pertinentes a una investigacion y que
generalmente son involucrados” (p.78); de esta manera, la poblacidén es el

total de los individuos 0 elementos a quienes se refiere la investigacion.

Basado en lo anterior, la poblaciéon objeto estudio estuvo conformada por
personal médico, paramédico, administrativos y obreros que laboran en
clinicas privadas ubicadas en El Vigia municipio Alberto Adriani del estado
Mérida. Para la investigacion se utilizo el muestreo de juicio: El investigador
toma los elementos que a él le parecen representativos o tipicos de la
poblacion, por lo que depende del criterio del investigador. En presente caso:
se escogieron tres (3) clinicas con su respectiva representacion de los
distintos segmentos que en ellas laboran, para un fotal de setenta y ocho
(78) individuos. (Ver cuadro N° 2).

Es importante hacer notar, que ia percepcion general de los segmentos
poblacionales permiti¢ recabar informacion precisa acerca de la opinion que
estos miembros de las estructuras organizacionales poseen de las variables
del estudio. De igual forma, la diversidad de criterios en cuanto a los cargos
desempefiados en estos centros clinicos, ayudaron a visualizar las
perspectivas de las personas en cuanto al trato y condiciones ofrecidas por

las empresas estudiadas.



77

Cuadro 2. Poblaciéon de estudio.

instituciones | Gerentes Médicoy | Administrativos | Obreros | Totales
(Clinicas) o paramédico
directores
San Juan 1 12 5 8 26
Panamericana 1 12 5 8 26
Vargas 1 12 5 8 26
Gran total 3 36 15 24 78
3.3.2.-Muestra

La muestra de un estudio la constituye una porcién representativa de la
poblacion, que permite generalizar sobre ésta, los resultados de la
investigacion. Para conformar una muestra es necesario seleccionar cuales
unidades de estudio seran observadas. Al respecto, Sabino (2008), define la
muestra como aquel sector de la poblacion que se escoge para realizar la
investigacion, esperando que lo encontrado por medio de ella sea valido para
la poblacion y en consecuencia dicha muestra represente la poblacion en
estudio.

En el caso de la investigacion, por ser la pobiacion de juicio y finita, se
tomo como muestra la totalidad de la misma. En consecuencia este tipo de
muestra es llamada por Hurtado y Toro (2001), como “un grupo pobilacional
representativo, constituido por el 100% de la poblacion” (p.80); es decir, que
el numero del tamaro de la muestra sera igual al tamafio de la poblacién, por
tanto, el censo poblacional estara correspondido por setenta y ocho (78)
individuos seleccionados que laboran en los tres centros clinicos elegidos

con igual nimero de representantes.
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3.4.-Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, son todos aquellos
recursos utilizados por el investigador para obtener la informacién acerca del
objeto de estudio, facilitando asi, ei desarrolio de la investigacion. Cabe
sefalar, que para efectos de este estudio, la técnica utilizada fue la
observacion cientifica y la encuesta. La primera, consiste segun, Arias
(2006), “...en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica,
cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en
la sociedad, en funcién de unos objetivos de investigacion preestablecidos”
(p. 67). Por su parte la encuesta, es definida por Arias (2006), como aqueila
que “brinda la facilidad tanto en su constitucion como en su aplicacion a un
numero mayor de encuestados, en menor tiempo, ademds por la rapidez de
sus respuestas facilita la tabulacién, presentacién y analisis de datos” (p.50).

En tanto, que el cuestionario es el instrumento utilizado para recolectar
la informacion. Seguin Arias (2006), “los instrumentos son los medios
materiales que se emplean para recoger y almacenar informacion” (p. 53). En
la investigacion, el instrumento fue un cuestionario conformado por 26 items,
cuyas alternativas de respuestas fueron: Siempre (S), Casi Siempre (CS),
Algunas Veces (AV), Casi Nunca (CN) y Nunca (N). El mismo, se aplicé a la
muestra seleccionada, personal que labora en las clinicas privadas El Vigia
estado Mérida.

3.5.- Validacién y Confiabilidad del Instrumento

3.5.1.-Validez

La validez es una caracteristica esencial de todo instrumento. Este
debe de instrumentarse y ser entregados a los expertos para que puedan
validarlo en relacion a su contenido para certificar que este mida con
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efectividad lo que se pretende medir. Al respecto Hernandez y otros (2006)
expresan:

...la validez es el grado en que un instrumento realmente
mide la variable que se pretende medir, como se expresara
anteriormente el instrumento sera sometido a un procesc de
validaciéon de contenidos por los experios del area, con el
proposito de que puedan emitir su opinion en cuanto a
calidad, redaccién de items, contenido y su relacidén con la
variable. (p. 236)

En este sentido, el instrumento antes de su aplicacion fue sometido a
un proceso de validez de contenido. Se encargaron de este proceso
expertos en metodologia y contenido, quienes determinaron la efectividad del
instrumento y las ventajas entorno a la informacion necesaria. Por lo tanto,
se escogeran tres expertos: dos en materia de contenido y uno en
metodologia. A cada uno se le entregé un material contentivo: titulo del
trabajo, objetivos de la investigacién, formato de validacion, cuadro de
operacionalizacién de las variables y el cuestionario. Este grupo de expertos,
formularon las recomendaciones necesarias para mejorar de manera técnica

el cuestionario.

3.5.2.-Confiabilidad

En lo que respecta a la confiabilidad del instrumento, Hernandez y
ofros (2006), sefalan que la confiabilidad “expresa el grado de exactitud,
consistencia y precision que posee cualquier instrumento de medicion” (p.
234). En otras palabras, la confiabilidad mide la precision con que el
instrumento ha sido disefiado. Y para determinaria, se procedié en primera
instancia aplicar la prueba piloto, la cual consisti6 en administrar el
cuestionario a diez (10) sujetos con caracteristicas semejantes perc no
pertenecientes a los sujetos seleccionados para la investigacion. Los
resultados obtenidos permitieron hallar el coeficiente de confiabilidad del
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instrumento mediante la férmula del Alpha de Cronbach, la cual determiné el
grado en que los items del instrumento estuvieron correlacionados entre si;

bajo el desarrolio de la siguiente formula:

K-1 ¥ S2
Donde,

rt = coeficiente alfa de Cronbach

K = numero de items

S = varianza de los puntajes de cada item
S¢ = varianza de los puntajes totales

Para el procesamiento de los datos se procedié de la siguiente manera:
(a) revision del cuestionario para comprobar que fueron respondidos todos
los items; (b) codificacion de las alternativas de respuestas, segun el grado
de operatividad de! item; (c) calculo de los parametros estadisticos y del
coeficiente de confiabilidad vy; (d) interpretacion del coeficiente de
confiabilidad.

La confiabilidad obtenida en la prueba piloto 0.90, se guio por el grado
que propone la escala de interpretacion de Ruiz (1998), que se presenta a

continuacion:
Magnitud Rango
Muy Alta 0.81a1.00
Alta 0.60a0.80
Moderada 041a0.60
Baja 0.21a0.40

Muy Baja 0.01a0.20
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Concluida esta fase, se estimé que el grado de consistencia
0.90 para el instrumento se encuentra muy alta, de acuerdo a su magnitud

fue aplicado el instrumento a la muestra del estudio.

3.6.-Sistema de Analisis

En esta seccion se describe el proceso de codificacion, clasificacion y
tabulacion de los datos recogidos; asi como la especificacion de las técnicas
analiticas logicas y estadisticas) a utilizar, para luego hacer el analisis
respectivo vy llegar a conclusiones y recomendaciones periinentes a la
investigacion.

Para el analisis de los resultados se utilizd la técnica de estadistica
descriptiva e inferencial utilizando las frecuencias reales y su relacion
porcentual por item, a fin de caracterizar las propiedades y el
comportamiento de la poblacion con relacion a las respuestas presentadas
en los diferentes indicadores de las variables en estudio. Ander-Egg (2000:
78), en relacién al analisis de los resultados dice lo siguiente: “los datos en si
mismo tienen limitada importancia, es necesario “hacerlos Hablar”, en ello
consiste, en esencia, el andlisis e interpretacion de los datos”. El proposito es
por lo tanto, analizar y resumir las observaciones llevadas a cabo en forma
tal que proporciones respuestas al investigador.

Luego de aplicado el instrumento y recogida la informacién se procedio
a verificar los resultados en forma detallada por medio de la tabulacion y
cuantificacién de las opinicnes obtenidas por los encuestados, para
posteriormente analizar y emitir juicios cualitativos y cuantitativos que
generaron criterios significativos que contribuyeron con la elaboracion del

diagnostico y el establecimiento de ia relacion entre las variables estudiadas.



82

CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se da a conocer los resultados de la aplicacién
de los instrumentos dirigidos a los empleados y gerentes de las empresas
privadas prestadoras del servicio de salud del municipio Alberto Adriani del
estado Mérida, en relacién a la Responsabilidad Social Empresarial Interna e

Imagen Corporativa

A tal efecto, se contempla en primer lugar un analisis cuantitativo y
cualitativo de la informacion suministrada en los cuestionarios que se les
aplicaron a los empleados y gerentes. Dicho instrumento fue un cuestionario
conformado por 26 items, las preguntas se presentaron de manera que sus
respuestas pudieran tener alternativas muitiples. Cabe decir, el cuestionario
que se aplicé a los empleados y gerentes tenian las mismas preguntas, esto
con el fin de contrastar las respuestas y obtener un analisis de esta
informacién lo mas objetivo posible puesto que se aborda desde dos

perspectivas presentadas por que los laboran en estas empresas.

Para el analisis de la informacion obtenida por la aplicaciéon del
instrumento, se presenta un cuadro para sintetizar la frecuencia de las
respuestas por cada alternativa y se afiade un grafico que muestre los

porcentajes respectivos.

En relacion a la primera variable en estudio esta se analizd por la
informaciéon suministrada por los directores de las clinicas antes
mencionadas y por el personal que alli labora a través de la aplicacion del
instrumento sefalado.
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Para el estudio de la primera variable; Responsabilidad Social
Empresarial Interna se usaron los items desde el uno hasta el diecisiete
ajustados a los indicadores establecidos. El siguiente cuadro resefia la
frecuencia en las alternativas para responder y los porcentajes respectivos
por cada enunciado en base a las respuestas dadas por los directores de las

clinicas antes mencionadas.

Cuadro N° 3. Respuestas y porcentajes enunciado 1

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado

S| % |C8|% |AY | % [CN|% |N |%

La empresa ofrece
G|3 {(100/0 |0 {0 (O (O |0 |00
informacion detallada

sobre las actividades a
desarrollar al momento del

ingreso.

Fuente: Rosales, (2013).
Analisis:

Al observar las frecuencias de las respuestas es facil constatar que los
gerentes o directores de las clinicas y empleados de las mismas tienen
diferentes perspectivas en relacién al tema consultado puesto que se pudo
notar que los gerentes a cargo de estos centros de salud acusan gue
siempre dan informacion detallada acerca de las actividades que realizan, sin
embargo al ser consultados los empleados acerca del mismo tema 30 de
ellos, es decir, el 40% sefiala que “siempre” reciben informacion acerca de
las actividades de la empresa, pero, otro 40% sefala que se les da




informacién “casi siempre” de estas actividades mientras que el 15%
restante sefala que solo recibe informacion de esta naturaleza “algunas

veces”.
Asi se puede notar en el siguiente grafico:

Grafico N° 1. Respuestas y porcentajes enunciado 1
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Fuente: Rosales, (2013).

Lo antes descrito indica que estas empresas realmente no ofrecen
informaciéon clara de las actividades a desarrollar a las personas que
contrata, lo que presupone que al momento de ingresar el empleado, los
administradores y gerentes asumen que estos ya conocen las actividades
que deben desarroliar 10 que genera cierta confusion en aquellos que se
inician en las labores en estos centros de salud.

En cuanto a lo relacionado al segundo enunciado, orientado a conocer
los procesos de capacitacion que dirige la empresa al personal, redactado
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asi: Dirige programas de capacitacion al personal para optimizar las

actividades del cargo, se resume en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 4. Respuestas y porcentajes enunciado 2

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado

S| % |[CS|% |AV | % |CN|% |N|%

. 3 |[100|0 |0 |O (OO0 |0 (0|0
Dirige  programas de G

capacitacion al personal

para optimizar las
actividades del cargo.

Fuente: Rosales, (2013).

Anélisis:

Los resultados obtenidos para este enunciado reflejan que también en
este tema hay discrepancia entre la 6ptica de los directores o gerentes y la
de los empleados, siendo que los gerentes sefialan en un 100% que
“siempre” dirigen programas de capacitacion para la optimizacion de las
actividades del cargo, empero, los empleados por su parte, solo el 60% de
ellos coincide con la respuesta dada por los directores de las clinicas
mientras que el 40% restante indica que “casi siempre” reciben el

adiestramiento en este tipo de programas.

Como se aprecia en el grafico siguiente:
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Grafico N° 2. Respuestas y porcentajes enunciado 2
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Fuente: Rosales, (2013).

Para los enunciados tres y cuatro del cuestionario relacionados con la
compensacion laboral se puso en evidencia el sistema de remuneraciones
econdmicas donde los resultados y porcentajes se muestran en el siguiente

cuadro:

Cuadro N° 5. Respuestas y porcentajes enunciado 3 y 4.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
S| % |CS|% |AV | % |[CN|% |N|%

Enunciados

Ofrece recompensa 3 /10010 (0 |0 |0 |0 101/01l0O
econbmica acorde a la

actividad laboral
realizada.
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RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciados S |% |CS % |[AV |% |CN|%|N|%

Satisface al personal el
G{3 (1000 |0 |O |O {0 (OO0 ]O

salario percibido por Ia

labor realizada. E|0 [0 [60 (80|15 [20]/0 [0 |00

Fuente: Rosales, (2013).

Analisis:

Para el enunciado nimero tres acerca del ofrecimiento de recompensa
econdmica por la labor realizada el 100% de los gerentes sefala que
‘siempre” lo hace. A diferencia de ellos, el 67% de los empleados de las
clinicas dicen que no es “siempre” sino “casi siempre” que hacen este tipo
de ofrecimiento y el restante 33% coincide en afirmar que es “a veces” que

reciben el ofrecimiento.

Ahora bien, en relacién al enunciado numero cuatro sobre la satisfaccion
por el salario percibido por las labores realizadas, se precisa que el 100% de
los directores de estas clinicas piensa que el personal esta satisfecho con el
salario percibido, sin embargo, el 80% de los empleados se considera
satisfecho “casi siempre” y el 20% solo “a veces”

Con relacion a lo antes dicho, se puede inferir que hay cierto
descontento con el sistema de remuneraciones que manejan estas clinicas
para con sus empleados al manifestar que no es siempre su satisfaccién por
el salario percibido. Los siguientes graficos muestran los porcentajes de

forma mas clara:
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Grafico 3. Respuestas y porcentajes enunciado 3
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Fuente: Rosales, (2013).
Grafico 4. Respuestas y porcentajes enunciado 4
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Fuente: Rosales, (2013).
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En cuanto al indicador ambiente laboral de la dimension RSE de la
primera variable en estudio se obtuvieron las siguientes respuestas y

porcentajes de los enunciados cinco y seis referentes a este indicador:

Cuadro N° 6. Respuestas y porcentajes enunciados 5y 6.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciados

S| % (CS|% AV % |CN % |N|%

Presenta el ambiente de 3 {100!0 o lo lolo lofolo
trabajo apropiado para |G

desarrollar la jornada
laboral. E| 751000 |0 |0 (O |0 {000

Respeta el principio de |G |3 |100{0 (O (0O {0 |0 |0 0]0O
mantenimiento y

seguridad en el trabajo. E|75/100/0 (0 [0 [0 |0 |0 0|0

Fuente: Rosales, (2013).
Analisis:

Dados los datos arriba sefialados se pone en evidencia que tanto
gerentes como empleados coinciden perfectamente en que el ambiente de
trabajo es apropiado para desarrollar las jornadas laborales y'que hay
estricto respeto por los principios de seguridad en el trabajo asi como el

mantenimiento de ambiente laboral.

En los enunciados siete y ocho del instrumento aplicado se hace
referencia a la participacion y para lo cual se obtuvieron los resultados

presentados a continuacion:
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Cuadro N° 7. Respuestas y porcentajes enunciados 7 vy 8.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciados

S % |CS|% |AV| % [CN|% [N |%

Toma en cuenta las
sugerencias del personal 0 |0 (0 |0 {2 66 |1 [34/010
al momento de tomar |G
decisiones

administrativas.

Permite el
involucramiento del
personal en actividades

G|o |0 (0 |0 (|3 |100/0 |0 (0|0

compiementarias  tales

como: acciones, \e 1o g o |0 |45 |60 |30 |40|0 |0
contratos, promociones,
otros.

Fuente: Rosales, (2013).

Analisis:

El 66% de los directores sefiala que “a veces” toma en cuenta las
sugerencias del personai a la hora de tomar decisiones administrativas; y en
refacion al mismo enunciado el 34% restante establece que “casi nunca” se
toma en cuenta las sugerencias del personal para implementar decisiones en
cuanto a lo administrativo. Al respecto, el 47% de los empleados creen que
‘a veces” son tomadas en cuentas sus sugerencias y un porcentaje
mayoritario de ellos dicen que “casi nunca’ se les toma en cuenta sus
sugerencias.
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De lo antes planteado se desprende que la gerencia de estos centros
de salud en el municipio por lo general no toma en cuenta las sugerencias
del personal para la toma de decisiones.

En lo relacionado con el involucramiento dei personal en actividades
tales como: contratos, acciones, promociones y otros de diversas indoles ios
directores convienen en afirmar en un 100% que “a veces” lo permite, pero, a
diferencia de ellos la informacidén suministrada por los empleados reza que
tan solo el 60% de elios “a veces” se les permite involucrarse en las
actividades antes mencionadas y 40% siente o piensa que “casi nunca” se

les permite.

Lo arriba mencionado se evidencia en los siguientes graficos:

Grafico 5. Respuestas y porcentajes enunciado 7
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Fuente: Rosales, (2013).




Grafico 6. Respuestas y porcentajes enunciado 8
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Fuente: Rosales, (2013).

En referencia a lo relacionado con la conciliacion de la vida familiar y

laboral se recabé la informacién siguiente:

Cuadro N° 8. Respuestas y porcentajes enunciado 8.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado
S| % [CS|% AV| % [CN|% | N |%
Ofrece beneficios sociales
ylo recreativos al 3 | 100
trabajador y a los|G
componentes de su grupo
familiar.
75 | 100
E

Fuente: Rosales, (2013).
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Analisis:

Tanto los empleados como los gerentes coinciden en afirmar en un
100% que solo “a veces” se ofrecen beneficios recreativos a los trabajadores
y a quienes componen sus grupos familiares.

Esto permite suponer que hay necesidad en las clinicas de promover
en los empleados mas oportunidades para sus beneficios sociales y la
recreacion en compaifiia de los miembros de sus respectivas familias.

El enunciado diez del cuestionario es en referencia a la eliminacién de

riesgos laborales, este arroj6 los siguientes resultados:

Cuadro N° 9. Respuestas y porcentajes enunciado 10.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado

S| % |CS|% AV % |CN % N %

L 3 |[100/0 (0|0 (0|0 |00 0
Prevé riesgos laborales G

que puedan ocasionar

accidentes en las distintas
areas de servicio

E| 75,1000 (0|0 (0|0 |0 0|0

Fuente: Rosales, (2013).

Analisis:

Aqui se pone de manifiesto que la seguridad es importante tanto para
los directores de clinicas, asi como para los empleados puesto que coinciden
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en sefialar en un 100% que si se prevén riesgos laborales a fin de evitar

accidentes en las diferentes areas de servicio.

Ahora bien, en el andlisis de la variable RSE Interna se presenta

también otra dimension la cual tiene que ver con los elementos organizativos

vinculados a la RSE. Esta dimension se analiza por la informacién que aporta

las respuestas dadas a los items que van desde el nimero 11 hasta nGmero

17 del cuestionario usado como instrumento de recoleccion de datos. .

lL.os items o enunciados 11 y 12 del instrumento aportan la siguiente

informacién relacionada con los procesos de adaptacion a los cambios en las

empresas, en particular en las empresas privadas prestadoras de servicios

de salud. La informacién obtenida fue la siguiente:

Cuadro N° 10. Respuestas y porcentajes enunciados 11 y 12.

Enunciados

RESPUESTAS Y PORCENTAJES

% |CS| % |AV|% |CN| % | N

%

Se realizan cursos de

0 |2 |66 |1 34,0 0 |0

capacitacion que
conlleven a la
concientizacion dei
personal a cambios que
favorezcan el medio 0 (1520 |15 |20 /45 |60 /0 0
ambiente.
Se mantiene dialogo
interno  que  propicie 6 |3 j100/0 |0 |0 (O |00
cambios hacia la
responsabilidad social
0 60 (80 [15 (200 |0 |0 |0

empresarial.

Fuente: Rosales, (2013).




95

Analisis:

Con relacién a los resultados obtenidos en el cuadro namero 10 se
observa que el 66% de los directores “casi siempre” realiza cursos de
capacitacion para el personal con el fin de lograr cambios favorables en el
medio ambiente, el 34% lo hace solo “a veces”. Por su lado, los empleados
en un 20% indican que “casi siempre” se realizan estos cursos, otro 20%
sefala que si se realizan pero “a veces” y la mayoria porcentual del 60%
dicen que casi nunca se hacen este tipo de cursos.

Lo anterior presupone que no es prioridad para las clinicas en el
municipio Alberto Adriani el procurar cambios que favorezcan el medio
ambiente.

Asi se resefia esta informacion en los siguientes graficos:

Grafico 7. Respuestas y porcentajes enunciado 11
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Fuente: Rosales, (2013).



Grafico 8. Respuestas y porcentajes enunciado 12
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Fuente: Rosales, (2013).

En cuanto a la empleabilidad usado como indicador en la dimensién de

la variable que tiene que ver con los elementos organizativos vinculados a la

RSEI, el enunciadc 13 aporta la informacion siguiente, sintetizada en este

cuadro.

Cuadro N° 11. Respuestas y porcentajes enunciado 13.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES

Enunciado

S| % |[CS|% AV | % |CN|% |N|%
Las capacidades,
competencias, habilidades 3 (10010 1010 10,0 10,00
y conocimientos son
considerados al momento
del ingreso y de los 751000 |0 {0 (0|0 |0 00
ascensos.

Fuente: Rosales, (2013).




Analisis:

Es claro al observar los resultados de las respuestas a esta pregunta y
los porcentajes en que es de mucha importancia los conocimientos asi como
las habilidades y las capacidades que poseen quienes desean ser
empleados por los centros de saiud privados, esto se refleja en la
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coincidencia porcentual que tanto empleados como gerentes tienen en

relacion a este tema.

En otro orden de ideas, y haciendo referencia a las politicas de

integracion e igualdad, las preguntas 14 y 15 del instrumento asoman estos

resultados:

Cuadro N° 12. Respuestas y porcentajes enunciados 14 y 15.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES

Enunciados

S| % |[CS|%|AY| % [CN|%|N|%
Existe igualdad de 3 10040 1010 40 0 10010
genero en retribucién y
perspectivas
profesionales. 75110010 |0 |0 (O 0 |0/0]0
Al seleccionar personal 3 110010 o lo 0 0 ololo
se toma en cuenta
aspectos legales
referentes a la
cgntrataqnon de o o o o |75 |100l0 |0 |00
discapacitados e
inmigrantes.

Fuente: Rosales, (2013).
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Anéalisis:

Los resultadoes indican claramente que en la perspectiva gerencial como
en la de los empleados existe la percepcién de que en estos lugares hay
condiciones de igualdad de género, evidenciado en la coincidencia
porcentual para este enunciado dado que las respuestas de los empleados y

gerentes dan por hecho que en un 100% “siempre” hay igualdad de género.

No obstante, en la seleccion del personal hay una notoria divergencia
entre la informacion aportada por los gerentes y los empleados ya que los
primeros coinciden en afirmar en un 100% que toman en cuenta los aspectos
legales en la contratacion de discapacitados e inmigrantes, pero en otra
percepcion los empleados en un 100% convienen en decir que solo “a veces”

son tomadas en cuenta estas normativas en las contrataciones.
La anterior informacion se presenta en los siguientes graficos:
Grafico 9. Respuestas y porcentajes enunciado 15
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Fuente: Rosales, (2013).
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En lo concerniente a los derechos laborales, se puede notar en las
respuestas al enunciado namero 16 del instrumento aplicado, que a pesar de
las situaciones de presion a las que estan sometidos los gerentes vy
empleados de las clinicas, existe la determinada voluntad para respetar los
derechos laborales, esto lo ratifica las siguientes frecuencias y porcentajes
en las respuestas:

Cuadro N° 13. Respuestas y porcentajes enunciado 16.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado

S| % |CS %AV | % |CN|{% N |%

3 (1000 |00 |0 |0 |O |00

Se promociona el respeto

por los derechos laborales

de los trabajadores.
E|75/100/0 |0 (O (0|0 |O0]O

Fuente: Rosales, (2013).

Analisis:

De lo anterior se desprende el hecho que los derechos laborales son
respetados a cabalidad en estos centros de salud y que representa un
aspecto de suma importancia la promocién de los mismos para garantizar la
estabilidad de los trabajadores ajustados a las normas vigentes en esta

materia.

En cuanto a la implementacion de mecanismos que coadyuven a un
consumo racional de materiales, energia y recursos asi como la
implementacion de las formas de desarrollo de la Eco-eficiencia, las

respuestas a la interrogante namero 17, indican los siguientes resultados que
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seran plasmados en el cuadro N° 14 gue se presenta a continuacién para
establecer de forma clara las frecuencias en las respuestas y los porcentajes

derivados de las mismas:

Cuadro N° 14. Respuestas y porcentajes enunciado 17.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado

S| % |CS| % AV % |CN |%|N|%

Se implementa el

desarrollo de la Eco- 6,0 |3 (100/0 |0 (O |0 |00

eficiencia como

mecanismo para producir
mejor y consumir
racionalmente materiales, |[E |0 |0 |45 |60 [30 {400 |0 [0 |O
energia y recursos
naturales.

Fuente: Rosales, (2013).
Analisis:

La informacién anterior parece sefialar que aunque se habla en estos
centros de salud de el consumo racional de los materiales y el uso adecuado
de materiales y energia, en la practica las formas de consumo no distan de la
mayoria de las empresas en las que el despilfarro de energia y mal uso de
equipos y materiales no son tan importantes como el lograr el producto final;
los porcentajes arriba indicados son claros el 100% de los directores cree
que “casi siempre” implementa mecanismos y medidas para producir mejor y
consumir racionalmente, pero, en la perspectiva de los empleados esta
percepcion difiere un poco dado que estos convienen en resefar que solo
en un 60% “casi siempre” se toman o aplican este tipo de medida, mientras

que 40% piensa que solo se hace “a veces”.
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En lo referente a la segunda variable en estudio la imagen corporativa,
esta se analizé partiendo de la informacion que obtuvo en las respuestas
dadas a los items entre el 18 y el 26. Para esta variable se consideraron dos
dimensiones, una de ellas es Componentes de la Identidad Corporativa

basada en tres indicadores y analizada en los items del 18-21.

En lo que respecta a la cultura organizacional se tiene las frecuencias y
porcentajes de la pregunta 18 del cuestionario, que ofrecen los siguientes
resultados:

Cuadro N° 15. Respuestas y porcentajes enunciado 18.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado

S| % [CS|% |AV | % (CN|% N |%

Dentro de la cultura 1134 |2 |sslo 1o lo lololo
organizacional se |G

promueve en los
trabajadores la  vision,
misién, objetivos y politicas |E |0 | 0 60 (80115 2010 (0 (0|0
de la empresa.

Fuente: Rosales, (2013).

Analisis:

En lo que respecta al enunciado 18; la mayoria de los encuestados
manifiestan que la empresa “casi siempre” promueve la misién, vision,
valores, objetivos y politicas, lo que infiere que se ejecuta pero no con la

frecuencia que ameritan estas organizaciones. Por otra parte una pequeia
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mincria del 20% expone que se proporciona informacion a los empleados
alusiva a este tema en forma esporadica es decir, “a veces”.

En lo concerniente a la ética empresarial se afiadieron al instrumento los
items 19 y 20, y las respuesias dadas a los mismos arrojan informacion

pertinente que se presenta en el cuadro a continuacion:

Cuadro N° 16. Respuestas y porcentajes enunciados 19 y 20.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciados

S| % |CS| % |AV | % |[CN|% N |%

Se percibe en el 3 /10010 |0 0 (0|0 (0100

ambiente de trabajo Ias

normas éticas que
implementa laempresa. | g 7511000 |0 0 (0|0 |0/0]0

Los principios y valores
éticos establecidos en la
cultura organizacional

G|0 |0 |3 |100j0 |O |0 |0 |00

son percibidos por fos| e 1y [y |60 180 115 |20l0 |o (0|0
usuarios.

Fuente: Rosales, (2013).

Anéalisis:

En un irrefutable 100% tanto gerentes como empleados coinciden en
que existe en el ambiente de trabajo la clara percepcion de las normas de
ética que implementa la empresa, lo que es muy importante dado que esto

conileva a la proyeccion ante los usuarios de los elementos relacionados con
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la RSEI. Sin embargo, ni los directores de clinicas entrevistados ni los
empleados sienten que estos principios y valores sean siempre percibidos
por los usuarios, estos afirman, en un 100% los gerentes a cargo de la
administracion de las clinicas que esto solo es percibido “casi siempre” y en
un 80% los empleados piensan que son percibidos “casi siempre” y un

considerable 20% piensa que solo “Algunas veces’.

Lo anteriormente dicho se corrobora en el grafico que se presenta a

continuacion:

Grafico 10. Respuestas y porcentajes enunciado 20
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Fuente: Rosales, (2013).

L.a identidad visual de la empresa es uno de los indicadores presentado
en el item 21, que dio como resultado lo siguiente:
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Cuadro N° 17. Respuestas y porcentajes enunciado 21.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado

S| % [CS|% AV |% |CN|% N |%

3 |100/0 (OO |O|C (O |0 ]|O
El logo, simbolo, slogan e | G

imagenes visuales de la

organizacién permiten

dentifi _
identificarte con ella E|l751100!l0 o o lolo 010

Fuente: Rosales, (2013).
Analisis:

Sin lugar a dudas todos los elementos publicitarios usados por la
empresa permiten una clara identificacion del trabajador con la misma, esto
se pone de manifiesto en que en un 100% tanto gerentes como empleados
sientes que el slogan, las imagenes, el logo o simbolo de ia empresa sirven
para identificarla y para identificarse con ella.

Otra de las dimensiocnes de imagen corporativa, considerada en el
instrumento aplicado, fue los procesos organizativos de las empresas
prestadoras del servicio de salud en el municipio Alberto Adriani, en el que
establecieron para ello cinco indicadores inmersos en los planteamientos de
los items 22 al 26. El primero de ellos esta relacionado con las politicas
internas de la empresa requiriendo informacién acerca del cumplimiento
estricto de las normas de la empresa en ia jornada diara, lo que reflejo los
resultados que aqui se presentan:
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Cuadro N° 18. Respuestas y porcentajes enunciado 22.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado

S| % |[CS % AV |% CN|%|N

%

3 (10010 0|0 00 010
En la cotidianidad de las | G

funciones laborales, se
cumpien las normas

internas establecidas.
E|75,100 |0 010 0|0 010

Fuente: Rosales, (2013).

Analisis:

Es claro ver el sentido de responsabilidad del personal en el
cumplimiento de sus labores diarias, dado que sefialan de forma unanime en
un 100% que en cada jornada se cumplen las normas establecidas por la

empresa.

En el instrumento disefiado para recabar informacién se plasma lo
concerniente con el funcionamiento de los servicios de la empresa,
especificamente en los items 23 y 24 del dicho instrumento. Las respuestas

dadas a estas interrogantes ponen en relieve los siguientes datos:
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Cuadro N° 19. Respuestas y porcentajes enunciados 23 y 24.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciados

S| % |CS|% |AV | % |CN|% |N|%

Los servicios ofertados
por la clinica satisfacen 2 |66 |1 (34/0 (0 |0 |0 |00
en la practica las |G

expectativas de los
usuarios. E|30/40 |15 20|30 |40/0 0 {0 |0

Los servicios prestados |G |3 (1000 (0 |0 |0 (O [0 |00
reflejan el sentido ético

profesional en su praxis. |E|75|100,0 0 O |0 O 0|00

Fuente: Rosales, (2013).

Analisis:

Existe coincidencia en el 66% de los directores encuestados en sefalar
que “siempre” los servicios que ofertan satisfacen las expectativas de los
usuarios mientras que el 34% restante advierte que es “casi siempre” que se
satisfacen las expectativas de los usuarios. Con relacibn a que si los
servicios prestados reflejan el sentido ético profesional en su praxis se nota
que un 100% percibe que si se refleja.

Grafico 11. Respuestas y porcentajes enunciado 23
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Fuente: Rosales 2013.
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En marcada referencia a la legalidad de las jornadas laborales
cumplidas en estos centros de salud los resuitados obtenidos fueron los que
a continuacion se presentan en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 20. Respuestas y porcentajes enunciado 25.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado

S| % [CS|%|AV % |CN|% | N|%

3 (100/0 (OO0 (O |0 [0 |0]O0
Las jornadas laborales | g

responden a lo establecido

en el marco legal vigente.
E|751100)0 (010 |0 {0 (O {00

Fuente: Rosales, (2013).

Analisis:
Son coincidentes las opiniones de los sujetos a quienes se les aplico el
instrumento y sefialan en un 100% que se cumple a cabalidad con la

normativa vigente en lo que respecta a las jornadas laborales.

Haciendo referencia al clima organizacional y la influencia de este en la
permanencia de los trabajadores y usuarios en estos centros de salud se

pudo constatar la informacion suministrada a continuacion:
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Cuadro N° 21. Respuestas y porcentajes enunciado 26.

RESPUESTAS Y PORCENTAJES
Enunciado

S| % |CS|% |AY | % |CN|% |N|%

3 {1000 {00 |00 |O 0|0

El clima organizacional

favorece la permanencia

de trabajadores y usuarios.
E|75]100/0 10 {0 (0|0 (0|00

Fuente: Rosales, (2013).
Analisis:

En referencia al items final; se puede constatar que tanto gerentes como
empleados coinciden en un 100% que el clima organizacional de sus
instituciones favorecen ampliamente su actividad diaria para el desarrollo y
cumplimiento de su jornada laboral y todo esto va en beneficio a proyectar la

imagen corporativa de la institucion.
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CAPITULO YV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el desarrollo de este capitulo se describen las conclusiones y
recomendaciones producto del analisis de la informacion obtenida durante el
desarrollo de esta investigacion, derivada de la aplicacién de los
instrumentos seleccionados para la recoleccion de la informacion, para de
esta forma establecer la relacion entre las variable estudiadas.

Conclusiones

Tomando en consideracion los objetivos de la investigacion, el analisis
e interpretacién de los datos y los elementos cualitatives observados en la

cotidianidad de las organizaciones centro del estudio, se evidencio que:

o El eje fundamental que constituye la implementacion de la
responsabilidad social empresarial en las organizaciones prestadoras de
servicio de salud, son los valores y ia transparencia en el cumplimiento
de sus deberes, estos son de interés para la organizaciéon y todo su
conjunto, por el cual se acatan de manera ética en todas las actuaciones

de la empresa.

o Las empresas privadas dedicadas al servicio de la saiud en el entorno
estudiado, se caracterizan por estar preocupadas por los aspectos de la
RSE dentro de la organizacion es decir, interna; pero muy poco hacia el
ambito externo, por la carencia de programas que impacten a favor del
medio ambiente, la salud, la seguridad y bienestar de la sociedad.
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En las empresas privadas prestadoras del servicio de salud del municipio
Alberto Adriani del estado Mérida, los gerentes y empleados conocen
aspectos generales de la organizacion como: informacién sobre los
procesos internos y atencion al usuario; no obstante se requiere mantener
procesos formativos continuos gque les permitan incrementar su
crecimiento personal y profesional en favor de fortalecer su desarroiic
etico en el cumplimiento de sus funciones, por otra parte, el empleado
debe contar con politicas internas de compensacion que garanticen
adquirir beneficios gue incidan en su rendimiento tanto individual como
familiar, accién motivadora para el cumplimiento de su actividad diaria.
Todos los aspectos antes mencionados inciden directamente en favorecer
el ambiente de trabajo, que a su vez repercute directamente en la imagen

corporativa de estas empresas.

En estas organizaciones se observa, baja participacién de los empleados
en ia toma de decisiones, accién que no se vincuia con las perspectivas
gue se promueven en la RSE}; esta forma de cultura empresarial dificuita
el aprovechamiento de las habilidades, capacidades y destrezas del
personal, ademas, no satisfacen las expectativas del personal en cuanto

a los aportes que de elios se puedan generar.

En el caso especifico de las empresas prestadoras de servicios de salud
del municipio Alberte Adriani del estado Mérida, es facil deducir que en
algunas de elias, se evidencian elementos conceptuales gue tienen que
ver con las teorias que sustentan la RSEIl, comao: adaptacion al cambio,
empleabilidad del personal, politicas de integracion, derechos iaborales y
desarrollo sustentable; sin embargo, todavia es incipiente el concepto de
RSEI en estas organizaciones, por tanto se debe continuar promoviendo
politicas que fortalezcan estas iniciativas que contribuyen en la

construccion de una imagen positiva de la empresa.
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e lLas empresas prestadoras de servicic de salud, en cuanto a los

‘componentes de la identidad corporativa conformado por su cultura

organizacional, denota poca claridad por parte del personal, en aspecto

de interés como son: la misién, la vision, objetivos y politicas de la

empresa el cual dificulta alcanzar un mayor grado de compromiso y

sentido de pertenencia hacia la organizacién, incidiendo interna y

externamente en la imagen de estas organizaciones.

Recomendaciones:

Luego de haber concluido la investigacion y hecho un analisis de la

informacién y los datos obtenidos por la aplicacién de los instrumentos, se

proponen las siguientes recomendaciones:

(]

Las empresas privadas prestadoras del servicio de salud deberian
adentrarse en lo relacionado con la RSE!, a través de la aplicacion de
mecanismos de preparacion y actualizacidon de su personal en este
sentido, con jornadas de talleres relacionados con el tema.

La gerencia o administracién de estas deben procurar dar un salto
cualitativo en su accionar a fin de establecer nuevos modelos
gerencial que garanticen la consecucion de sus objetivos pero que a la
vez ofrezca clara tendencia hacia el hecho de asumir la RSEI que le
corresponde.

Deberian de igual forma considerar las sugerencias de los
trabajadores a la hora de la toma de decisiones.

Deben procurar ofrecer espacios u oportunidades para la recreacion e
integracion familiar de sus trabajadores.

Establecer un sistema de ascensos para sus trabajadores basados en

sus capacidades, experiencias y habilidades.
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Promover la disposicion de internalizar la politica de RSE!, en primera
instancia como un buen accionar hacia su capital humano, v en
segundo, asumirlo como una herramienta de marketing que permita

impulsar y posicionar la imagen corporativa de estas organizaciones.
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ANEXO “A” INSTRUMENTO APLICADO A LOS GERENTES Y
TRABAJADORES DE LAS EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS
DE SALUD EN EL MUNICIPIO ALBERTO ADRIAN!
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UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES

UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION MERCADEO

Apreciado Gerente:

Reciba un cordial saludo, por medio de la presente, me dirijo a usted
como participante de la Maestria en Administracién mencién Mercadeo de la
Universidad de Los Andes, con el propdsito de solicitar su colaboracion para
la validacioén del instrumento pertinente al trabajo de grado el cual se intitula:
LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL INTERNA EN LA
CONSTRUCCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA EN LAS EMPRESAS
PRIVADAS PRESTADORAS DE SERVICIO DE SALUD.

“Muchas Gracias por su Colaboracion”.
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1.2.- Objetivos

Objetivo General

= Analizar las acciones de responsabilidad social empresarial interna y su
contribucion en la imagen corporativa de las empresas privadas
prestadoras del servicio de salud del municipio Alberto Adriani del estado
Meérida.

Objetivos Especificos

= Diagnosticar las necesidades que prevalecen en los trabajadores de las
clinicas privadas en relacion a la RSE interna y su repercusién en la

imagen corporativa.

= Describir los elementos tebricos adscritos a la responsabilidad social
empresarial intema y su confribucién a la imagen corporativa de las

clinicas privadas.

= Establecer los factores que inciden en la imagen corporativa de las

empresas privadas prestadoras del servicio de salud.

= |dentificar los aspectos de la RSE interna contribuyentes a la imagen
corporativa de las empresas privadas prestadoras de servicio de salud en
Ei Vigia municipic Alberto Adriani, estado Mérida.



Objetivo General:

Cuadro 1. Sistematizacién de Variables
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Analizar las acciones de Responsabilidad Social

Empresarial Interna y su contribucién en la imagen corporativa de las
empresas privadas prestadoras del servicio de salud del municipio Alberto
Adriani del estado Mérida.

OBJETIVOS VARIABLE  DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Diagnosticar las e Informacién 1
acciones de Condiciones e Capacitacion 2
responsabilidad social laborales e Sistema de 34
empresarial  interna compensacion.
que prevalecen en las  Responsabilid Ambiente laboral 5-8
clinicas privadas ad Social Participacion. 7-8
centro del estudio. Empresarial Conciliacion de la vida

Interna familiar y laboral. 9
e Eliminacion de riesgos '
Analizar los laborales 10
elementos tebricos
adscritos a la
responsabilidad social Elementos o Adaptacion al cambio. 11-12
empresarial intema y organizativos o Empleabilidad 13
su contribucion a la vinculados a la o« Politicas de igualdad e 14-15
;magen ::orporatwta en RSE. integracion
:; Ssntﬁ dziesas centro Derechos laborales :s
’ Desarrollo sostenible.

identificar los factores Componentes » Cultura Organizacionai 18
que inciden en la . 7 X
ima : de la identidad o Ftica empresarial 19-20

gen corporativa de Corporativa i X 24
las empresas privadas P e ldentlgad yasual de la
prestadoras del organizacion.
servicio de salud,

Imagen

Establecer la relacion  Cofporativa s Politicas interna de a 22
existente enire la RSE empresa.
interna y la imagen o Funcionamiento de los 23-24
corporativa positiva de Procesos Servicios.
las empresas privadas organizativos o Etica profesional. 24
prestadoras de e Jornadas laborales 25
servicio de salud en Ef Clima Organizacional 26
Vigia municipio
Alberto Adriani,

estado Mérida.
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INSTRUCCIONES

Con el fin de lograr una informacion confiable se hace necesario que revise

los siguientes aspectos:

°Lea cuidadosamente cada uno de los items.

* L as escalas de respuesta a utilizar es de tipo Seleccion Muiltiple.
*Seleccione la(s) alternativa (s) que considere mas ajustada a su realidad
*Se agradece la mayor sinceridad en sus respuestas.

*Responda tocdas las preguntas.

*Regrese el cuestionario inmediatamente después de contestar las
preguntas.

*No firme, el cuestionario es anénimo.
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items

Enunciados

Alternativas

CS | AV |CN

La empresa ofrece informacion detallada sobre
las actividades a desarrollar al momento del
ingreso.

Dirige programas de capacitacion al personal
para optimizar las actividades del cargo.

Ofrece recompensa econdmica acorde a la
actividad laboral realizada.

Satisface al personal el salario percibido por ia
labor realizada.

Presenta el ambiente de trabajo apropiado para
desarrollar la jornada laboral.

Respeta el principio de mantenimiento y
seguridad en el trabajo.

Toma en cuenta las sugerencias del personal al
momento de tomar decisiones administrativas.

Permite el involucramiento del personal en
actividades complementarias tales como:
acciones, contratos, promociones, otros.

Ofrece beneficios sociales y/o recreativos al
trabajador y los componentes de su grupo
familiar.

10

Prevé riesgos laborales que puedan ocasionar
accidentes en las distintas areas de servicio

11

Se realizan cursos de capacitacion que
conlleven a la concientizacion del personal a
cambios que favorezcan el medio ambiente.

12

Se mantiene dialogo interno que propicie
cambios hacia la responsabilidad social
empresarial.
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13

Las capacidades, competencias, habilidades vy
conocimientos son considerados al momento del
ingreso y de los ascensos.

14

Existe igualdad de género en retribucion y
perspectivas profesionales.

15

Al seleccionar personal se toma en cuenta
aspectos legales referentes a la contratacion de
discapacitados e inmigrantes.

16

Se promociona el respeto por los derechos
laborales de los trabajadores.

17

Se implementa el desarrollo de la Eco-eficiencia
como mecanismo para producir mejor y
consumir racionalmente materiales, energia y
recursos naturales.

18

Dentro de la cultura organizacional se promueve
en los trabajadores la vision, mision, objetivos y
politicas de la empresa.

19

Se percibe en el ambiente de trabajo las
normas éticas que implementa la empresa.

20

Los principios y valores éticos establecidos en la
cultura organizacional son percibidos por los
usuarios.

21

E! logo, simbolo, slogan e imagenes visuales de
la organizacién permiten identificarte con ella.

22

En la cotidianidad de las funciones laborales, se
cumplen las normas internas establecidas.

23

Los servicios ofertados por la clinica satisfacen
en la practica las expectativas de los usuarios.

24

Los servicios prestados reflejan el sentido ético
profesional en su praxis.

25

Las jornadas Iaborales responden a o
establecido en el marco legal vigente.

26

El clima organizacional favorece la permanencia
de trabajadores y usuarios.
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ANEXO B: VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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HOJA DE EVALUACION DEL CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
POR PARTE DEL EXPERTO

Datos del Experto

Apellidos y Nombres:

f e . e Sy 3 S
Mol Ozocro —%Q\s"f\ \‘;XWQOY\\U

Cédula de Identidad: \) (O 'S
- ) j o] ~
Profesion: \3% wﬁl’ ,\)mwe‘« 2o ib
Estudios de Po§tgrad02 Ve o )\\QCM Q(,\\) 70 L(\m CRTAVIEN
Lugar de Trabajo: g/z)m werss (h \ iwf W,J E\x 3 m 3 \\M e

Cargo que desempeiia: Lb&ﬂ@ A @m { ,g %\4 gd{f;

Datos del Trabajo Especial de Grado .

Titulo: LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL INTERNA EN LA
CONSTRUCCION DE LA  IMAGEN
CORPORATIVA DE LAS EMPRESAS
PRIVADAS PRESTADORAS DE SERVICIO

DE SALUD
Autor: Licda. Duby Rosales Hernandez
Nivel: Maestria en Administracion mencion
Mercadeo

Los instrumentos presentados en el Trabajo de Grado para optar al titulo
de Magister Scientiae en Administracion mencion Mercadeo fueron
revisados y validados por mi. Por lo tanto, doy fe de que los mismos
permitiran alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion.
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HOJA DE EVALUACION DEL CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
POR PARTE DEL EXPERTO

Datos del Experto

" N 2N . 1 “\
Apellidos y Nombres: (\5\(’%%{\43”5 \z\\\;aw TEN “ZJ\\,\M\{O
Cédula de Identidad: T <3 \’%
) e A A/
Profesion: P . ‘
fotesion Licdn gﬁ‘\,‘%\:'\-2'\"€‘/;\T‘i\i"""ﬁ-3’
i P : 3 s I () Y
Estudios de Postgrado Mec k‘)\‘{@wu’\ﬁ‘i o fa . K orumses “‘Hm il
Lugar de Trabajo: r E Jk L \5()( R ’ :

Cargo que desempenia:

Divectox de Publicn e ipnes

Datos del Trabajo Especial de Grado

Titulo: LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL INTERNA EN LA
CONSTRUCCION DE LA IMAGEN
CORPORATIVA DE LAS EMPRESAS
PRIVADAS PRESTADORAS DE SERVICIO
DE SALUD

Autor: Licda. Duby Rosales Hernandez

Nivel: Maestria en Administracién mencién

Mercadeo

Los instrumentos presentados en el Trabajo de Grado para optar al titulo
de Magister Scientiae en Administracion mencion Mercadeo fueron

revisades y validados por

mi. Por lo tanto, doy fe de que los mismos

permitiran alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion.

Firma:
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HOJA DE EVALUACION DEL CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
POR PARTE DEL EXPERTO

Datos del Experto

Apellidos y Nombres: \% avT Nﬂ\ Mw\“)\ (6 dq@\\( /Q}D Xu«d%’f
(

Cédula de Identidad: f j/q 7. j)\qt
mees_'on: Lo Qdmo v (L‘WLQJ’ZSC\S “AQ rop-
Estudios de Postgrado: N st oL A (J@ Aaboles . Do, C“g
Lugar de Trabajo: ) \) e Q U R /
Cargo que desempenia: \3\ Zleae)

Datos del Trabajo Especial de Grado
Titulo: LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

EMPRESARIAL INTERNA EN LA
CONSTRUCCION DE LA IMAGEN
CORPORATIVA DE LAS EMPRESAS
PRIVADAS PRESTADORAS DE SERVICIO

DE SALUD
Autor: Licda. Duby Rosales Hemandez
Nivel: Maestria en Administracion mencién
Mercadeo

Los instrumentos presentados en el Trabajo de Grado para optar al titulo
de Magister Scientiae en Administracion mencién Mercadeo fueron
revisados y validados por mi. Por lo tanto, doy fe de que los mismos
permitiran alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion.

Firma:
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ANEXO C: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
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Datos y Resuitados en el Calculo de la Validez y Concordancia de ia Prueba

Aplicada (Coeficiente de Proporciéon de Rangos: CPR).

items | Juezi | Juez2 | Juez3 [ri0D | PRI PPRi Pe
01 3 3 3 9 3,00 1.00 0,035973
02 3 3 3 9 3,00 1.00 0,035973
03 3 3 3 9 3,00 1.00 0,035973
04 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
05 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
06 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
07 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
08 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
09 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
10 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
11 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
12 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
13 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
14 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
15 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
16 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
17 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
18 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
19 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
20 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
21 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
22 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
23 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
24 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
25 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973
26 3 3 3 9 3,00 1.00 0.035973

26,00
CPR = 1 instrumento de Validez : Altamente Confiable
CPRc= 1

Nota: Datos Obtenidos de la Validacién de los Jueces (2011).
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Resultado de La Confiabilidad de ia Prueba

352 = 7.44
S§ =55.35
S?
G:._}EW 1_2.__{1..
k-1 St
a= 27 [1—~ 7'44]-:2[1-—0.13]
261 5535 14
a=1.02-0.85
a=0.90
Dénde:

a = coeficiente de confiabilidad;

k = Numero de items;

YS! = Sumatoria de la varianza de los items

$? = Varianza de los porcentajes totales.





