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RESUMEN

La sostenibilidad enmarcada dentro de la responsabilidad social, en la actualidad es un factor
determinante para las organizaciones, ya que les otorga competitividad y visibilidad en el mercado,
asi como también significa una contribucién importante para el planeta y para la sociedad. Dicha
integracion de la sostenibilidad al Sistema de Gestion de Calidad requiere como primera medida
el compromiso por parte de la direccion y en segunda instancia, el de toda la organizacion. A través
de la revision de la literatura y de la recopilaciéon de informacion por medio de un cuestionario
estructurado dirigido a las directivas de una institucion de salud de IV nivel de complejidad, se
logran identificar las barreras que surgen durante el proceso de integracion, las etapas que se
desarrollan y otros aspectos relevantes. La principal barrera para la integracidn de la sostenibilidad
al Sistema de Gestion de Calidad y a las organizaciones es la resistencia al cambio dado
principalmente por el desconocimiento y el miedo.

Palabras clave: sostenibilidad, resistencia al cambio, responsabilidad social, barreras, gestion
sostenible.

ABSTRACT

Sustainability, framed within social responsibility, is currently a determining factor for
organizations, since it gives them competitiveness and visibility in the market, as well as an
important contribution to the planet and to society. Said integration of sustainability into the
Quality Management System requires, as a first measure, the commitment of the management and,
secondly, that of the entire organization. Through the review of the literature and the collection of
information through a structured questionnaire addressed to the directives of a health institution of
IV level of complexity, it is possible to identify the barriers that arise during the integration
process, the stages that are developed and other relevant aspects. The main barrier to the integration
of sustainability into the Quality Management System and into organizations is resistance to
change, mainly due to ignorance and fear.

Keywords: sustainability, resistance to change, social responsibility, barriers, sustainable
management.
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INTRODUCCION

El concepto formal de sostenibilidad surge en los afios 80°s a partir de la
necesidad de desarrollar un sistema econoémico que se complemente y que no impacte
negativamente en el medio ambiente (Enrique, 2020). Sin embargo, previo a esta década
se dieron algunos avances respecto a este concepto, los cuales se enuncian a

continuacion:

e En 1972, en la Primera Convencion Mundial del Medio Ambiente, en Estocolmo, se
empezo a reflexionar sobre la responsabilidad de las empresas sobre el medio
ambiente en relacién con el rol que desempefiaban y su actividad econdémica. En esta
misma fecha, surge el Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente
(PNUMA).

e En 1976, la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE)
aborda algunos aspectos de la sostenibilidad relacionada con la actividad econémica
de los paises.

e Se consolida el Congreso de Viena para la proteccion de la capa de ozono, (1985).

e El concepto de sostenibilidad aparece en el Informe Brundtland en 1987 presentado a
las Naciones Unidas, donde se alertaba acerca de las consecuencias y el impacto
negativo del desarrollo econémico en el medio ambiente, con el fin de construir
soluciones. John Elkington, en 1987, cre6 la compafiia Sustain Ability donde
perfecciona el concepto de sostenibilidad, por lo cual, fue declarado como el padre

del desarrollo sostenible.
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En 1992, en el marco del Congreso de las Naciones Unidas acerca del Medio
Ambiente y Desarrollo (CNUMAD) se realiza el Acuerdo de la Declaracion de Rio.
En el afio 2000, se firma el Pacto Mundial bajo la direccion de la ONU.

Publicacion del Libro Verde, donde se plasman los lineamientos de la sostenibilidad
y de la responsabilidad social que compete a las empresas (2001).

En 2002, se realiza la Cumbre Mundial para el Desarrollo Sostenible.

Durante el 2007, se realizo el didlogo social sobre la responsabilidad social de las
empresas Yy las organizaciones.

En el 2009, en la Cumbre G20 se discuten temas politicos que buscan contribuir a
buscar soluciones para abordar los principales problemas de la agenda global. De
esta fecha en adelante esta cumbre destina parte de su agenda para tratar temas
relacionados con el cambio climético y el impacto que se genera en él.

En la Cumbre del Milenio (2010) se formularon los Objetivos de Desarrollo del
Milenio (ODM) que trazaron la ruta para buscar el bien comun. Actualmente,
enmarcados en la Agenda 2030 donde cada uno de sus 193 paises miembros trabajan
conjuntamente para el cumplimiento de los hoy llamados 17 Objetivos de Desarrollo

Sostenible.

Actualmente, aparte de problemas como la guerra nuclear o la tecnologia

disruptiva, el cambio climatico ha generado gran preocupacion en las naciones, ya que

esta evidenciando un uso ilimitado e irresponsable de los recursos naturales generando un

impacto negativo en el planeta, poniendo en riesgo la supervivencia de generaciones

futuras. Por tal razén, surge la necesidad de desarrollar un sistema econdémico que se

complemente con la sustentabilidad.
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Colombia no ha estado ajena a este cambio y respecto al desarrollo sostenible ha
presentado algunos indicadores que muestran que a pesar del crecimiento econémico se
ha disminuido el impacto negativo ambiental, como, por ejemplo, la disminucion de las
emisiones de didxido de carbono per capita, las cuales en 1980 eran de 1.7 mientras que
en el 2008 fueron de 1.5. (www.desarrollosustentable.co, 2022).

A este nivel, las empresas se han visto obligadas a adaptar su actividad econémica
para lograr articularlas a la sostenibilidad. EI nuevo modelo de sistema de gestion de
calidad busca que los procesos se relacionen de manera sostenible en el tiempo,
generando beneficios econdmicos, sociales y ambientales, los cuales le otorgan un nuevo
enfoque hacia una “gestion sostenible”.

El sector salud no ha sido indiferente a este nuevo camino y ha empezado a
implementar dentro de su plan estratégico y sus procesos, la integracion del modelo de
sistema de gestion de calidad al desarrollo sostenible.

Sin embargo, esta transicion no se ha completado y no ha sido un proceso
sencillo, se han tenido que enfrentar diferentes barreras dentro y fuera de las
organizaciones, como el desconocimiento del concepto de la sostenibilidad y sus topicos,
liderazgo inadecuado de la alta direccidn, resistencia al cambio, comunicacion inefectiva,
ausencia o déficit de participacion, aumento de los costos relacionados con la
implementacidn o cambios requeridos, analisis incorrecto de datos e informacion, entre
otros, lo cual ha enlentecido el cambio. (Quintero, Losada Cubillos, Sanchez Quifiones,
& Vanegas Riveras, 2021).

Lo cierto es que, integrar la sostenibilidad a los sistemas de gestién (NTC 1SO

9001, NTC ISO 14001, NTC ISO 45001) han trazado el camino hacia la proteccion del

1 SGC: Sistema de Gestién de Calidad — , IPS: Institucion Prestadora de Servicios de Salud



INTEGRACION DE LA SOSTENIBILIDAD AL SGC;

medio ambiente, la supervivencia de las generaciones futuras, el crecimiento econémico
amigable todo enmarcado en la responsabilidad social y ambiental.

A partir de esta necesidad de cambio, se pretende analizar las diferentes barreras
que se presentan durante la integracion de la sostenibilidad con el Sistema de Gestion de
Calidad en las instituciones de salud de IV nivel de complejidad, para de esta forma tener
un punto de partida para trabajos de investigacion futuros que permita la generacion de
estrategias de afrontamiento que faciliten esta transicion.

El desarrollo sostenible es un proceso de cambio y que sumado a la necesidad de
integrarlo al Sistema de Gestion de Calidad puede resultar un poco complejo, pues se
enfrenta a diversos factores internos, externos y especialmente a la resistencia al cambio.
Es importante para las instituciones de salud identificar las barreras que se presentan en
este proceso de transicion e integracion, con el fin de encaminar adecuadamente las
estrategias. (Raufflet, Portales Derbez, Garcia de la Torre, & Barrera Duque, 2017).

Los beneficios de la sostenibilidad estan claros y explicitos para las instituciones,
para la sociedad y para el planeta, sin embargo, el hecho de enfrentarse a una serie de
cambios hace que los colaboradores e incluso la alta direccion puedan mostrar algin tipo
de resistencia viéndose materializada en las diferentes barreras que aparecen durante todo
el proceso. A partir de esto aflora el gran interrogante ¢;por qué es tan dificil integrarlo en
una organizacion pese a los maltiples beneficios que ofrece? (Sanchez, 2015).

Es Gtil reconocer cuéles son las barreras mas comunes que surgen en la
integracion de la sostenibilidad al Sistema de Gestion de Calidad para generar estrategias

efectivas y que de esta forma se logre el objetivo trazado.
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MATERIALES Y METODOS

El desarrollo sostenible se refiere a la capacidad de satisfacer las necesidades del
presente y preservar la supervivencia de las generaciones futuras. Para lograr este gran
objetivo se requiere encontrar el equilibrio entre el crecimiento econémico, la inclusion
social y la proteccion del medio ambiente.
(un.org/sustainabledevelopment/es/development-agenda/, 2022).

Es asi como el desarrollo sostenible se divide en tres esferas: econémico, social
y ambiental Elkington (1994). De esta forma se debe alcanzar la armonia o equilibrio

entre estos tres pilares, los cuales fueron definidos de la siguiente forma: (Sachs, 1993)

e Sostenibilidad social: hace referencia a la calidad de vida, comunidades
sanas Yy habitables, con equidad, diversidad, democracia.

e Sostenibilidad econémica: uso ideal de los recursos, con el fin de lograr un
equilibrio responsable y la preservacion del capital.

e Sostenibilidad ambiental: utilizar los recursos responsablemente, proteger el

medio ambiente y los seres vivos.

Esta iniciativa y objetivo de 193 naciones se ha extendido a las organizaciones
que hacen parte de ellas, ya que no sélo es un asunto del jefe de Estado sino compete a
cada ciudadano que hace parte de éste. A este nivel, las organizaciones estan
transformando sus economias enfocandolas al desarrollo sostenible y apoyando los 17
Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Hay dos componentes relacionados con el uso y gestion sostenibles de los

recursos naturales del planeta: el desarrollo sostenible para satisfacer las necesidades
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béasicas de la poblacion y el desarrollo sostenible para poner limites a las economias y
mitigar su impacto en el planeta. (Sanchez Sanchez, 2008).

El desarrollo sostenible queda entonces enlazado con la igualdad y se convierte
en una responsabilidad de las naciones y en el nuevo direccionamiento normativo e
incluso, ratificado dentro de algunos sistemas de gestion.

En Colombia, desde la misma Constitucion Politica de 1991, se ha introducido
este concepto, de igual forma, desde la Ley 99 de 1993 con la creacién del Ministerio de
Medio Ambiente hasta la fecha, con los programas de gobierno y la normatividad
vigente.

Queda entonces la iniciativa del desarrollo sostenible inmersa dentro de la
Ilamada responsabilidad social empresarial y se vincula con el compromiso de las
organizaciones de velar por los actores internos y externos y con disminuir el impacto que
su actividad econdmica genera en el medio ambiente y en la sociedad, haciendo que de
esta forma se convierta en un objetivo transversal a la organizacion y a sus integrantes.

El objetivo de la responsabilidad social se centra en la busqueda de la
sostenibilidad; por un lado, se vincula con el sector publico y social, los cuales se
preocupan por el medio ambiente y; por otro, el sector privado, que esta conformado por
las empresas u organizaciones que buscan disminuir su impacto ambiental. (Raufflet,
Portales Derbez, Garcia de la Torre, & Barrera Dugue, Responsabilidad, ética y
sostenibilidad empresarial, 2017).

Dentro de este grupo de organizaciones se suman las instituciones de salud que
buscan minimizar el impacto en el medio ambiente mediante practicas seguras y

responsables como también desarrollar actividades enfocadas a contribuir sobre las
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esferas econdmica y social. La gestion sostenible es la forma en que este concepto de
sostenibilidad se vincula a los sistemas de gestion, en donde asegura la existencia de los
recursos para las generaciones actuales y futuras y que éstas se vuelvan autosostenibles.
(www.isotools.org/gestionsostenible, 2022). Es asi, que esta dupla sistema de gestion mas
sostenibilidad deben integrarse trabajando desde la gestion del riesgo y la disminucion
del impacto negativo ambiental, econémico y social.

Por lo anterior, las organizaciones o empresas se concentran en encontrar los
elementos integradores para engranar la sostenibilidad a sus modelos de gestion y de esta
forma cumplir con el compromiso que se tiene con la sociedad. A su vez, se convierte en
un desafio para las organizaciones, ya que requiere la adquisicion de nuevos valores
como son la responsabilidad social y ambiental, requiriendo que sean convertidos en una
cultura organizacional. Las instituciones de salud se han unido a esta iniciativa y han
integrado a los sistemas de gestidn el enfoque de un desarrollo sostenible.

El camino no es sencillo y esta transicidn se enfrenta a maltiples barreras como
se menciono previamente, como el financiamiento de los costos que significa la
implementacién de la sostenibilidad, los cambios en los procesos, el inadecuado manejo
de la informacion y datos, la comunicacion deficiente dentro de la organizacion, la
incorporacion de nuevas tecnologias, los cambios en la cultura organizacional, la
resistencia al cambio, entre otros.

Un estudio realizado en Brasil, publicado por la Revista de gestién y
sostenibilidad, acerca de las principales barreras para la implementacion de la

sostenibilidad en el sector civil, concuerdan con que son: falta de conocimiento entorno a
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la sostenibilidad, falta de indicadores de gestion y inadecuada integracion a la actividad
econdmica de la empresa. (de Assis Silva, y otros, 2021).

Posterior a consultar fuentes bibliograficas y con el fin de establecer como una
institucion de salud de IV nivel de complejidad traza la ruta para integrar la sostenibilidad
al Sistema de Gestion de Calidad, se procede a aplicar un cuestionario estructurado (Ver
Anexo No. 1) dirigido a dos directivos clave para el desarrollo de este proceso, como son
el director del Departamento de Sostenibilidad y la directora del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad, en donde ellos describen algunos aspectos relevantes que
surgieron durante la integracion de la sostenibilidad al Sistema de Gestidn de Calidad.

Posterior a aplicar los cuestionarios se cotejaran las respuestas con lo expuesto
en la literatura, lo cual dara paso a establecer conclusiones respecto a dicho proceso de

integracion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los testimonios de los directivos que participaron en el proceso de integracion
de la sostenibilidad al Sistema de Gestion de Calidad en una institucion del sector salud
de IV nivel de complejidad, muestran de forma maés directa su experiencia en el proceso
de esta integracion y permiten determinar si estas barreras documentadas con anterioridad
fueron las mismas a las que tuvieron que enfrentarse. A partir de la revision de las
entrevistas realizadas se puede concluir que:

Hay coincidencia en la razon por la cual se implementa la sostenibilidad en la

institucién y es el hecho de mantenerse competitivos en el mercado, ya que este concepto

1 SGC: Sistema de Gestién de Calidad — , IPS: Institucion Prestadora de Servicios de Salud



INTEGRACION DE LA SOSTENIBILIDAD AL SGC;

ha venido tomando fuerza y para los consumidores es muy importante el equilibrio de la
operacion de la institucion con la responsabilidad social. Si bien, esta institucion ya venia
desde su fundacién con una causa social y con actividades para la proteccion del medio
ambiente, faltaba el enfoque hacia lo econdémico, ya que como se menciono6 con
anterioridad, la sostenibilidad comprende tres lineas: lo econdmico, ambiental y social.
Asi mismo, la institucion se adhirié al Pacto Mundial porque se le queria dar un enfoque
formal y que diera resultados frente al mercado y que se pudieran mostrar.

Las etapas para la implementacion fueron: involucrar a la direccion,
conformacidén de un grupo primario y asignacion de un lider, busqueda de la metodologia
a utilizar, autoevaluacién organizacional, identificacion a través de una matriz de
materialidad los temas mas relevantes para enfocar los esfuerzos, (sin dejar atras ninguno,
solo que ponderandolos para ejecutar las actividades de acuerdo a su prioridad),
evaluacion por las partes interesadas, implementacion y comunicacion a los
colaboradores para mejorar la receptividad y por ultimo, el seguimiento y la medicion.
Luego cada iniciativa o actividad a realizar enmarcada dentro del ciclo PHVA.

Como modelo metodoldgico se tomo la norma NTC ISO 26000 Guia de
Responsabilidad Social para que diera la ruta a seguir y se pudiera implementar e integrar
la sostenibilidad al Sistema de Gestion de Calidad. Sin embargo, una de los aspectos mas
relevantes en esta integracion es la vision sistematica que se tiene de la institucion, el
enfoque a procesos y la mejora continua. El Sistema de Gestidn de Calidad da las bases y
actia como un facilitador para que la ISO 26000 pueda aplicarse e integrarse con
facilidad. La institucion decidi6 adoptar la metodologia completa, lo que hace que para el

total de dimensiones se adelanten acciones. Con respecto a los objetivos de desarrollo
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sostenible los temas que se priorizaron apuntan a los ODS 3 (Salud y bienestar), 4
(Educacion de calidad), 8 (trabajo decente y crecimiento econdémico), 9 (Industria,
innovacion e infraestructura) y 16 (Paz, justicia e instituciones sélidas).

El primer reto que se encuentraron fue lograr el apoyo y aceptacion de la alta
direccion, ya que la implementacion e integracion de la sostenibilidad requiere de la
asignacion de recursos. Posteriormente, surge la mayor barrera que engloba a muchas
otras y es la resistencia al cambio por parte de los colaboradores secundario al
desconocimiento del tema y al temor asociado a los cambios que pudiese conllevar este
nuevo proceso. Pues entorno a esto, hay una creencia de que se va a aumentar el trabajo o
simplemente el hecho de tener errado el concepto que se tiene de sostenibilidad, hace que
se omitan la totalidad de sus topicos, pues muchas personas la asocian solo enfocado al
cuidado del medio ambiente, lo que limita la adherencia y buena receptividad a los
aspectos econdmico Yy social.

La medida mas eficaz para la resistencia al cambio ha sido la educaciéon y
capacitacion de las partes interesadas respecto a la sostenibilidad y al mantenimiento de
una comunicacion efectiva permanente. Esto disminuye sustancialmente esa postura que
se niega a cambiar dentro del grupo de colaboradores. Posterior a esto, se deben integrar
al proceso y hacerlos participes cada uno desde su area. Asi mismo, para lograr que se
convirtiera en un objetivo organizacional, se tuvo que incluir la sostenibilidad dentro del
plan estratégico de la institucion para hacerlo transversal y convertirlo en un fin comdn
de todos los colaboradores, donde todos deben contribuir para su cumplimiento. Durante
todo el proceso se han divulgado a través de los diferentes canales de comunicacién de la

Institucidn temas relacionados con sostenibilidad para familiarizar los colaboradores con
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los diferentes conceptos y se han realizado actividades de integracion para hacer que cada
uno aporte a los objetivos establecidos desde sus puestos de trabajo.

De acuerdo a la literatura y a algunas experiencias compartidas acerca de la
integracion de la sostenibilidad a las organizaciones, se resalta de manera contundente
que la principal barrera es la resistencia al cambio. Existen otras barreras en menor
intensidad como el miedo, la ausencia de un lider, la no destinacion de recursos, entre
otros. Y es que a pesar de los beneficios que puede traer la sostenibilidad a la
organizacion, muchas personas se niegan a dar el paso, haciendo que se confronte un gran
interrogante ¢por qué es tan dificil en ocasiones integrar la sostenibilidad al Sistema de
Gestion de Calidad pese a los maltiples beneficios que ofrece?

La resistencia al cambio suena algo paradojico y que no deberia pasar, pues el
mundo esta en constante cambio y se deberia estar acostumbrados. Sin embargo, si se ha
descrito que para los integrantes de la organizacion enfrentarse a algo nuevo puede
generar algun tipo de resistencia, negacion, estrés, mediado por factores internos del
individuo.

Para las organizaciones es muy importante reconocer qué aumenta la resistencia a
los cambios para generar estrategias de afrontamiento, ya que esto es un factor critico de
éxito de la adaptabilidad de las personas. Beckhard y Harris en 1987
(www./netmind.net/es/la-formula-del-cambio), propusieron una férmula de cambio o
Change Formula que relaciona la resistencia al cambio con una serie de factores, como son:
C={ABD} > X

e C =cambio
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e A =nivel de insatisfaccion con el status quo, referido a cbmo de necesario y urgente es
percibido el cambio.

e B =como de atractivo o deseable es el cambio propuesto o el estado futuro, en relacion a
los beneficios 0 mejoras que cada individuo obtendra una vez el cambio esté adoptado.

e D =esla practicidad del cambio (conocimiento de los préximos pasos, minimo riesgo y
disrupcion).

e X =cesel ‘coste’ percibido (magnitud, esfuerzo, complejidad, riesgo) del cambio.

Quiere decir que los individuos se resisten al cambio por A, B o D, traduciéndolo a algo
menos formal, al miedo a salir de la zona de confort, los costos que implica su implementacion, la
pérdida de beneficios o roles, el desconocimiento o comunicacion inadecuada, las actividades o
responsabilidades que puedan surgir de este cambio, no tener una vision del futuro,
desconocimiento de los pasos, entre otros. Cualquiera que sea la causa, la organizacion debe
identificarla y trabajar en ella para reducir la resistencia, es decir, influir en X.

De acuerdo a lo manifestado por los entrevistados y a lo registrado en las fuentes de la
literatura consultada se puede decir que hay consecuencia con la informacion reportada, pues se
evidencia coincidencia importante en los resultados acerca de que la principal barrera para la
integracion de la sostenibilidad al Sistema de Gestion de Calidad es la resistencia al cambio.
Parte de ese desconocimiento se da por una comunicacion no eficiente entre la direccion y la
organizacion, de lo que deriva problemas como poca adherencia, miedo, escepticismo y por
supuesto, la ya mencionada resistencia al cambio. Asi mismo, el liderazgo es muy importante,
pues la organizacion debe identificar a las directivas como los gestores y facilitadores de este

proceso a través del ejemplo.
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Para los gerentes y directivos es de utilidad conocer esta gran barrera, pues de esta forma
se trabajara sobre las variables que mas influyen en ella, como, por ejemplo, el mejoramiento de
la comunicacion o la disminucién de la desinformacion, con el fin de lograr mayor adherencia y
cumplimiento de los objetivos.

La presencia de un lider de la sostenibilidad es importante y practicamente necesaria,
pues esta constantemente aplicando el ciclo PHVA a cada actividad del proceso y guiando al

equipo de trabajo.
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CONCLUSIONES

Se advierte que se requiere de forma innegociable el apoyo y la participacion de la alta
direccion para poder lograr la integracion de la sostenibilidad al Sistema de Gestion de Calidad.

La principal barrera que se presenta es la resistencia al cambio asociada al
desconocimiento y a una comunicacion inadecuada entre las partes.

La percepcion de la sostenibilidad por parte de las personas se orienta solo a temas
ambientales; desconocen su enfoque social y econémico.

Es necesario integrar a todos los colaboradores a este proceso para mejorar la adherencia
y comprension de los cambios y compromisos asumidos.

En la actualidad, para una organizacion ser responsables socialmente y sostenibles
significa una propuesta de valor que ayuda a mantenerse competitivos y a mejorar la imagen
organizacional.

Cualquier organizacion, independiente del sector o actividad econémica puede
implementar la sostenibilidad, incluso si no tiene un Sistema de Gestidn de Calidad.

La sostenibilidad no es un compromiso que le compete a los jefes de Estado, al contrario,
es deber de cada uno de los ciudadanos aportar desde su individualidad para mejorar las

condiciones sociales, ambientales y econémicas del mundo.
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ANEXO No. 1 - CUESTIONARIO ESTRUCTURADO

ENTREVISTA DIRECTORA SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

1. ¢Por qué implementar la sostenibilidad en la institucion?
DA: El concepto de sostenibilidad viene cobrando relevancia en los Gltimos afios
y desde mi punto de vista responde a que las empresas e instituciones se han dado
cuenta que no son eternas y que todas sus acciones deben estar encaminadas a
lograr un equilibrio en su operacion, pensando en todos sus clientes, en el medio
ambiente y sociedad. Entre més sostenible y equilibrada sea la operacién de una
empresa o institucion, mas beneficios trasversales se obtienen, generando un
impacto positivo en todas sus relaciones, logrando un impacto mas alla de su
misién y considero que esto es uno de los puntos que garantizan la perdurabilidad

de las empresas e instituciones.

2. ¢Cuadles fueron las etapas de esa implementacion?
DA: Anélisis de la metodologia a implementar, identificacion de factores claves
que necesitaban mas desarrollo, compromiso y aprobacién por parte de los
directivos para la implementacidn, destinando recursos y lineamientos para que,
con su respaldo, cobre el valor y la relevancia a nivel institucional para su

implementacion.

3. ¢Cbmo se integro al Sistema de Gestion de Calidad?
DA: Estas iniciativas de cambio requieren una estructura para lograr la

sostenibilidad, impacto y perdurabilidad en el tiempo. Esto se logra articulando
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las acciones a los procesos en el dia a dia, entendiendo que hace parte del rol de
todos los colaboradores, no importa cuél sea su labor. El rol de calidad es poder
orientar ese logro en términos de documentacion, seguimiento, auditoria,
identificacion de mejoras, pero también de la integracion de todos los sistemas
que son fuente de mejora para la institucion, facilitando el entendimiento y el
ejercicio de la operacidn, con resultados que den cuenta de cada uno de los

requisitos de las diferentes entradas.

4. ¢Cuales fueron las barreras que encontraron para esta integracion?
DA: El temor de la gente a tener mas trabajo. Esto sin duda es una de las principales
barreras para la implementacién de cualquier iniciativa en calidad. Esto se ha
logrado minimizar con la priorizacion de acciones y estrategias de integracién de
actividades y roles, con herramientas que faciliten la labor pero que puedan cumplir
con los objetivos de los diferentes procesos. Adicionalmente es importante lograr
estrategias de socializacion y educacion que permitan que las personas entiendan
la importancia de su labor, el impacto de sus actividades y por qué y para qué cada
una de ellas en el marco del logro de objetivos de los procesos y la institucion
misma. Involucrando a la gente en todo el proceso genera una mayor adherencia,

eliminando las barreras del desconocimiento y temor a los cambios.

5. ¢Como abordaron la resistencia al cambio?
DA: Hay que involucrar a la gente, mostrarle los cambios y ajustes a realizar,
aclarar temores y malas percepciones con una comunicacion abierta y clara, para
que los procesos no sean impuestos sino entendidos desde el beneficio de todos y

el logro de objetivos comunes y superiores, cumpliendo un propdsito.
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6. ¢Qué acciones en conjunto con el Sistema de Gestion de Calidad realizan para
mantener la sostenibilidad?

DA: Considero que mas alla de la articulacion con calidad, es la relevancia que

cobra para la institucion el tema de sostenibilidad. Actualmente sostenibilidad hace

parte de la plataforma estratégica como area estratégica, esto logra que se planteen

acciones trasversales en los procesos, para dar respuesta a ese objetivo como

responsabilidad de todos.

7. ¢A qué objetivos de sostenibilidad se debe enfocar?
DA: La institucion decidié adoptar la metodologia completa, lo que hace que para
el total de dimensiones se adelanten acciones. Con respecto a los objetivos de
desarrollo sostenible, se escogieron los que por la misién de la institucion sea

pertinente y faciliten su adopcién.

8. ¢Como se mantiene la articulacion del Sistema de Gestién de Calidad con la
sostenibilidad?
DA: Integrando la metodologia adoptada de sostenibilidad como fuente de mejora

institucional, haciendo seguimiento a lo largo de ciclo PHVA del sistema.

ENTREVISTA DIRECTOR SOSTENIBILIDAD

1. ¢Por qué implementar la sostenibilidad en la institucion?
EB: La institucion ya contaba con programas de responsabilidad social y
actividades entorno al cuidado del medio ambiente (certificacion hospital verde),

pero se queria abarcar los tres campos a que se refiere la sostenibilidad (econémico,
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social y ambiental) y hacerlo méas formal y visible, por lo cual nos adherimos al
pacto mundial, generando compromisos y que se pudieran mostrar a nuestras partes

interesadas.

2. ¢Cudles fueron las etapas de esa implementacion?
EB: Lo primero que se hizo fue conformar el grupo que iba a hacer parte del comité
de sostenibilidad, se buscd una norma técnica bajo la cual se empieza a trabajar
(NTC 1SO 26000), luego se consiguié un asesor y se inicio con la autoevaluacion
de la institucién. Posterior a ello, se priorizan las actividades en una matriz de
materialidad donde se va a generar impacto y donde se involucran las partes
interesadas. Se ponderan los aspectos de la matriz de materialidad y de ellos surgen
4 grandes actividades con las que se va a empezar a trabajar con enfoque a lo
econdmico y social: Viabilidad financiera, centros de excelencia, atencién con
calidad, seguridad y humanizacion e investigacion, desarrollo tecnolégico e
innovacion. Algo muy importante dentro de este proceso es tener en cuenta a todas
nuestras partes interesadas e involucrarlas. También nos estan evaluando nuestras

partes interesadas.

3. ¢Cbmo se integro al Sistema de Gestion de Calidad?
EB: Utilizamos la norma NTC ISO 26000 de responsabilidad social para
integrarnos al sistema de gestion de calidad de la institucion. La idea es que se
trabaje engranado a todos los procesos y que sea transversal a la institucién, todo

con un enfogue sistematico.

4. ¢Cuéles fueron las barreras que encontraron para esta integracion?
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EB: No diria barreras como tal. Creo que una de las cosas mas complicadas es
vender la idea a la direccion general. Aunque aqui fue sencillo por el alto
compromiso que tienen las directivas, si considero que es el primer reto. Segundo,
la resistencia al cambio. Las personas desconocen el tema y asocian la
sostenibilidad solo a temas ambientales. Entonces cuando se desconoce es mas
dificil aceptar algo o participar. Hemos tenido que romper ese cuello de botella con

las partes interesadas.

5. ¢Como abordaron la resistencia al cambio?
EB: Primero, comunicar a todos esos directores y coordinadores de area lo que se
esta haciendo desde la direccion de sostenibilidad para lograr la socializacion en
las &reas, hemos realizado actividades transversales a la institucion presentando las
intenciones, avances y metas y se han venido desarrollando temas relacionados con
los ODS para toda la institucion. Segundo, involucrar las personas y
comprometerlas a ese cambio. Nosotros somos hospital verde, asi que habia una
gran parte de trabajo adelantada, al igual que con nuestros programas de
responsabilidad social. Se puede decir que ya habiamos avanzado en construir esa

cultura organizacional.

6. ¢Qué acciones en conjunto con el Sistema de Gestion de Calidad realizan para
mantener la sostenibilidad?

EB: Incluir la sostenibilidad dentro de la plataforma estratégica de la institucion

(Mision, Visién, Objetivos). Estando la sostenibilidad incluida todos trabajamos en

conjunto porgue es un objetivo comun y un tema transversal.
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7. ¢A qué objetivos de sostenibilidad se debe enfocar?
EB: Realmente al adherirnos al pacto mundial estamos adquiriendo el compromiso
completo con los ODS. Si embargo, los temas que vamos a priorizar se enfocan a

los ODS 3, 4, 8, 9 16.

8. ¢Cbmo se mantiene la articulacion del Sistema de Gestion de Calidad con la
sostenibilidad?
EB: Es un trabajo constante. Mas alla de la implementacion se debe lograr
mantenerse en el tiempo y esto se hace a través de la mejora continua, uno de los

enfoques del sistema de gestion de calidad.
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