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Introduccioén

“La Responsabilidad Social Corporativa no es exclusiva
de las grandes empresas”.

Juan José Barrera
Director General de Economia Social, Trabajo Autbnomo
y Fondo Social Europeo del Ministerio de Trabajo e Inmigracion.

Estaafirmacion hasido uno delos mensajes mas reiterados por parte del Gobierno
durante los ultimos dos afios. Hasta entonces, la mayor parte de los proyectos,
analisis y estudios sobre Responsabilidad Social Corporativa (RSC) han estado
dirigidos a grandes empresas. Sin embargo, es innegable que la construccién
de un futuro con una mayor calidad de vida para todos pasa necesariamente
por el compromiso decidido de las pequefias y medianas empresas con el
bienestar social y medioambiental del entorno donde desarrollan su actividad.
Este compromiso incluye un impecable desemperio de la labor profesional que
redundara en la calidad de los productos o servicios ofrecidos, la generacién de
beneficios para los propietarios y la creacion de empleo estable y de calidad.

Este compromiso no es nuevo para las oficinas de farmacia. Ellas forman
parte del conglomerado de pymes que representan un papel fundamental en la
generacién de empleo y en el crecimiento econdmico de Espafia. De hecho, las
pymes crean el 70% del empleo de la economia espanola.

Ademas de su impacto en la actividad industrial y la generacion de empleo,
las oficinas de farmacia cumplen una labor profesional y social que va mas alla
de la dispensacion de medicamentos, constituyendo un entramado de estable-
cimientos sanitarios que cooperan con el Estado en el uso racional de farmacos,
en el sistema de facturacion de recetas, en la sostenibilidad del gasto publico
en medicamentos, en la creacion de bases de datos, en la implantacién de la
receta electronica, etc.

En el ambito social, generan y divulgan campafas sanitarias que benefician a
los ciudadanos -tanto en su condicién de pacientes como de miembros de una
comunidad- aportandoles informacion sobre codmo mejorar y/o mantener uno
de sus derechos fundamentales: la salud. También la labor del farmacéutico
tiene un alto impacto social, puesto que es el profesional sanitario mas
cercano y accesible a la sociedad, y su consejo goza de la mayor confianza y
credibilidad.
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Espana es uno de los paises con mas farmacias por habitante (una farmacia
por cada 2.158 habitantes). EI 99% de la poblacion cuenta con una farmacia en
el municipio en el que reside. Ademas, de las 21.057 oficinas de farmacia que
hay en Espana, 2.078 estan distribuidas en poblaciones de menos de 1.000
habitantes y, de ellas, 1.076 se situan en poblaciones de incluso menos de
500, lo que revela el importante nivel de penetracion del modelo de farmacia
espanol.

El alto impacto social y econdémico de la labor que desempefian las oficinas de
farmacia se puso de manifiesto en el informe “Valoracion del consejo sanitario
de las oficinas de farmacia” que concluye, entre otros aspectos, que:

e |as oficinas de farmacia realizan 182 millones de actuaciones sanitarias
cada ano, que permiten un ahorro al Sistema Nacional de Salud de 1.740
millones de euros anuales.

e Mas de dos millones de espanoles visitan diariamente las oficinas de
farmacia. Uno de cada tres usuarios no adquiere ningun medicamento, sino
que recibe un consejo sanitario.

Estos datos revelan el importante compromiso social de las oficinas de
farmacia. No en vano la Farmacia es uno de los servicios mejor valorados por
la sociedad, con sélo un 0,03% de reclamaciones a través de organizaciones
de consumidores —segun datos de 2008 del Instituto Nacional de Consumo del
Ministerio de Sanidad y Consumo- mientras que otros servicios llegan al 12%.

Por otra parte, la colaboracion de los farmacéuticos en el programa de recogida
de envases de medicamentos, a través de los puntos SIGRE, constituye un
canal para que, tanto las oficinas de farmacia como los ciudadanos, contribuyan
a paliar los impactos negativos de los residuos de medicamentos en el medio
ambiente. Los estudios muestran que el 80% de los consumidores saben como
desechar los envases y restos de medicamentos gracias a la informacion de su
farmacéutico.

Estos son algunos de los aspectos que conforman la Responsabilidad Social
Corporativa que las oficinas de farmacia han venido ejerciendo. Sin embargo,
son muchos los retos adicionales que se pueden asumir para contribuir aln mas
a la consolidacion de este llamamiento al compromiso con la sostenibilidad que
constituye la RSC tanto a nivel nacional como internacional. La Responsabilidad
Social Corporativa se basa en la voluntariedad de adopcion de esta estrategia por
parte de las empresas y organizaciones que quieran integrarla en su gestion.
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1. ¢ Qué es y qué no es RSC?

1.1 Una definicidén consensuada

Para el Foro de Expertos en Responsabilidad Social de las Empresas (creado en
marzo de 2005 por el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales), “laresponsabilidad
social de la empresa es, ademas del cumplimiento estricto de las obligaciones
legales vigentes, la integracion voluntaria por parte de la empresa en su gobierno
y gestion, en su estrategia, politicas y procedimientos, de las preocupaciones
sociales, laborales, medioambientales y de respeto a los Derechos Humanos
que surgen de la relacién y el didlogo transparentes con sus grupos de interés,
responsabilizandose asi de las consecuencias y de los impactos que derivan de
sus acciones” .

Esta vision de la RSC o RSE aportada por este grupo de expertos -entre los
que se encontraban representantes de las empresas, organizaciones de la
sociedad civil, universidades y Gobierno- constituye una definiciéon integradora
y consensuada de un concepto que, como la RSC, es relativamente reciente
y por tanto es aun abordado desde distintos puntos de vista. Todos ellos, sin
embargo, coinciden en situar a la RSC como un marco de referencia constituido
por el conjunto de politicas y actuaciones de la empresa con sus grupos de
interés.

1.2 ¢ Quiénes son mis grupos de interés?

Los grupos de interés (traduccién del término anglosajon stakeholders) son
todas aquellas personas o colectivos implicados en el desarrollo de la actividad
de la empresa. Empleados, propietarios o accionistas, clientes, competidores,
proveedores y autoridades son algunos de los grupos de interés comunes a la
mayoria de las empresas. Identificarlos, conocerlos y jerarquizarlos de acuerdo
con su impacto en el quehacer de la empresa es fundamental a la hora de definir
una gestion que incluya criterios de RSC.

“Una empresa es socialmente responsable cuando responde satisfactoriamente
a las expectativas que sobre su funcionamiento tienen los distintos grupos de
interés”.

Informe del Foro de Expertos sobre RSE?.

" La Unién Europea define la RSE como “la integracion voluntaria de las preocupaciones sociales y medioambientales
en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores”. Libro Verde, 2001.

% Foro de Expertos RSE (2005): I, Il y lll Sesién de trabajo: definicion y ambito de la RSE, Ministerio de Trabajo
y Asuntos Sociales.
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1. ¢Qué es y qué no es RSC?

Esto significa que ya no basta con saber quiénes son nuestros grupos de interés
y dénde estan, con interactuar con ellos en términos de cordialidad y fluidez
durante el desarrollo de las actividades propias del dia a dia de la empresa, sino
que se les debe escuchar, conocer sus expectativas y necesidades, y llegar a
acuerdos que sean beneficiosos tanto para ellos como para la empresa, que
consoliden la relacién en el medio y largo plazo.

Si bien abordaremos la relacion con los grupos de interés mas adelante, es
importante que tengamos en cuenta que este proceso de didlogo con cada uno
de ellos es un factor determinante en una empresa socialmente responsable
puesto que es con ellos, individual y colectivamente, con quienes somos
responsables.

Cabe anotar que cada persona, en calidad de propietario, empleado, miembro
de un colectivo social o usuario, es a su vez parte de los grupos de interés de las
empresas con las que interactua tanto a nivel publico como privado.

Los de cada oficina de farmacia pueden variar -en su
formacioén y prioridad- en base a las especificidades de cada una. Sin embargo,
en términos generales, estaran incluidos:

Usuarios

Empleados

Prescriptores (médicos, centros de salud, instituciones hospitalarias)
Autoridades (locales y autonémicas)

Proveedores (almacenes de distribucion, laboratorios, etc.)

Colegio Oficial de Farmacéuticos/Consejo Autonémico/Consejo General de
Colegios Oficiales de Farmacéuticos

Comunidad local (ONGs, asociaciones de vecinos, representantes de
colectivos)

Medios de comunicacion local

Otras asociaciones de las que forme parte
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2. Marco internacional y nacional
de la RSC

2.1 La RSC en sus origenes. Marco internacional

Los origenes formales de la RSC nos remiten a finales de la década de los
50, fundamentalmente en Estados Unidos, donde la filantropia de algunos
propietarios de grandes empresas dejo vislumbrar su implicacién a nivel personal
y corporativo en los problemas sociales de su entorno.

Para Europa, sin embargo, es en el afio 2000 cuando la Cumbre de Lisboa
llama a las empresas a adherirse a la estrategia de crecimiento, competitividad
y cohesién social para 2010.

22
RESUMEN DE LOS HITOS POLITICOS A NIVEL EUROPEO

Cumbre Lisboa 2000 Estrategia de crecimiento, competitividad y cohesion
social para el 2010 con un llamamiento especial a las
empresas.

Cumbre de Niza 2000 Agenda de Politica Social: referencia a laimportancia
de la RSC para enfrentar los desafios de la nueva
economia.

Cumbre de Gotemburgo 2001 Estrategia de desarrollo sostenible.

Publicacién “La RSC: Una 2002 Resumen del debate generado por el Libro Verde.

contribuciéon empresarial al
desarrollo sostenible”

Primera definicion del curso de la estrategia de
RSC: transparencia y convergencia.

El Foro Europeo 2002 Amplio debate entre los agentes. Confirmacion definitiva
Multi-Stakeholder de RSC - del principio de voluntariedad. El rol de la UE queda
2004 limitado a garantizar un “entorno favorable”.
Relanzamiento de la 2005 Reorientacién de la estrategia. Concentracién en
estrategia de Lisboa “crecimiento y empleo”, con una nueva referencia

a las empresas.

En el ambito europeo, el Libro Verde'® de la Comision Europea es una referencia
obligada y se considera el punto de partida del camino que la RSC recorre en
nuestro continente. La Comision expresa aqui su definicién de RSC como:

“La integracion voluntaria por parte de las empresas de las preocupaciones
sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones
con sus interlocutores. Ser socialmente responsable no significa solo cumplir
plenamente las obligaciones juridicas, sino también ir mas alla de su cumplimiento
invirtiendo mas en el capital humano, el entorno y las relaciones con sus
interlocutores”.

10 Libro Verde sobre RSE de la Comision Europea (2001). “Fomentar un marco europeo para la Responsabilidad
Social de las Empresas”. COM(2001)366 — 18/VII/2001.
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Adherirse a esta definicion es una llamada a combinar beneficios con logros
sociales y medioambientales, y a trabajar por el desarrollo social, la proteccion
ambiental y el respeto de los Derechos Humanos. En resumen, procurar una
sociedad mejor y un entorno mas sostenible. Afortunadamente, cada vez son
mas las empresas que incorporan a su gestion criterios de RSC.

La Comisién Europea, en su Libro Verde, insiste en que las medidas que en
materia de responsabilidad apliquemos deben afectar a todos aquellos que
forman parte de él y a todas y cada una de las fases de produccion y gestion de
nuestros productos o servicios.

Lo fundamental en el Libro Verde es el establecimiento de una nocién europea 23
sobre el significado de la RSC y sus ambitos de aplicacion dentro de la empresa.

Esos ambitos son el interno y el externo, refiriéndose a la ubicacion de los

aspectos en los que incide la RSC.

2.1.1 Dimension interna de la RSC segun el Libro Verde
Esta dimension abarca aspectos relacionados con:

La gestion de los recursos humanos (empleados, contratistas, etc.)

La salud y seguridad en el trabajo

La adaptacion al cambio

La gestion del impacto ambiental resultante del ejercicio de la actividad
de la empresa

En lineas generales, una empresa que quiera regirse por criterios de RSC
en su dimensién interna debera considerar lo siguiente:

Dimensién
interna

Gestion del
impacto ambiental

Gestion Salud y
de Recursos Seguridad en el
Humanos lugar de trabajo

Adaptacién
al cambio y recursos

naturales
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3. ¢Por dénde empezar?

Propuestas
3. ¢ Por donde empezar? Propuestas
Las iniciativas propuestas a continuacion son algunas de las acciones en las Por ultimo, la misién debe comunicarse, fundamentalmente a empleados y
que se estan concretando las politicas de responsabilidad corporativa de las usuarios, fijandola por ejemplo en un lugar visible del establecimiento. Esto,
organizaciones, especialmente en las pequefias y medianas empresas. ademas de ser un acto de transparencia y compromiso publico, supone un

aspecto diferenciador.
Tienen como fuente foros y publicaciones especializadas en RSC y pymes
(relacionados en la bibliografia), asi como buenas practicas en RSC divulgadas
por empresas en sus memorias o informes de sostenibilidad.

Cada oficina de farmacia que desee incorporar criterios de RSC valorara, desde
sus caracteristicas y circunstancias, la posibilidad de adoptar algunas de estas
iniciativas en su gestién diaria.

32 33
Es posible que descubra que muchas de estas acciones ya forman parte de su
actividad, lo que debe servirle como incentivo a la vez que motivarle a avanzar
en la consolidacion de los logros alcanzados y en la integracion de otras lineas
de actuacién aun no contempladas.

3.1 Valores y ética

Cadaunadelas conductasy decisiones cotidianas son la expresion de los valores

y principios por los que se rige nuestra oficina de farmacia. Ser socialmente 3.1.2 Definicion y comunicacion de los valores

responsable implica mantener la coherencia entre lo que decimos y hacemos,

y comunicar dicho comportamiento a los miembros de nuestros grupos de Un documento complementario de la mision es el que podriamos denominar
interés a quienes afecte. So6lo asi podemos decir que somos unos empresarios “Declaracién de los valores éticos”. En lineas generales, esta declaracion
transparentes y éticos. ¢ En qué se concreta esta linea de actuacion? define valoresy principios que regiran la gestion. Contar con esta declaracion

0 codigo de ética y comprometer a todos los empleados a su cumplimiento
puede ayudar a:

3.1.1 Definicién y divulgacion de la mision
e Desarrollar relaciones solidas con proveedores, clientes y otros socios

La declaracién de la misién de una oficina de farmacia socialmente * Reducir el riesgo de procesos legales
responsable debe expresar sus valores, sus rasgos distintivos deseados y e Tomar decisiones mas faciimente en situaciones de conflicto de
las lineas de actuacién en que se concretaran esos valores. intereses

e Asegurar el cumplimiento de las leyes

Se trata de un texto breve. La mision identifica las metas y aspiraciones, y
constituye un estimulo a la vez que una fuente de inspiracion permanente. Al
definir la misién, por tanto, se debe intentar beneficiar con su cumplimiento
al mayor numero posible de grupos de interés.

‘ ‘ libro_farmaceuticos 240909.indd 32-33 07/10/2009 11:00:00‘ ‘
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3. ¢ Por déonde empezar?
Propuestas

3.2 Empleados y colaboradores

Los trabajadores son uno de los principales grupos de interés de cualquier empresa.
En el caso de las oficinas de farmacia, la calidad de la prestacion farmacéutica
al ciudadano depende de la atencion que ofrecen los farmacéuticos y los auxiliares
de farmacia. Esa atencién depende ademas de aspectos formativos, del nivel de
motivacion y del clima laboral.

Una empresa socialmente responsable valorara a sus empleados e implantara,
en la medida de sus posibilidades, iniciativas a favor de ellos, que iran mas alla
del respeto de los derechos laborales o de lo establecido por la ley.

3.2.1 Compromiso con las leyes laborales

Negociar los salarios con claridad y transparencia, realizar los pagos en
fecha, asi como conceder beneficios de acuerdo con la legislacién vigente,
son el punto de partida de cualquier politica de RSC.

Cumplir la ley es el primer paso de una empresa socialmente responsable.
Todo lo que se haga mas alla de lo que la ley exige, también en temas de
legislacion laboral, es Responsabilidad Social Corporativa.

Ejemplo: Marca Gallega de Excelencia en Igualdad

En marzo de 2007 se aprobo en Galicia la Ley 2/2007, del trabajo en igualdad
de las mujeres de Galicia. Dicha Ley contempla un capitulo referido a la
responsabilidad social de las empresas en materia de igualdad, y crea la
Marca Gallega de Excelencia en Igualdad.

La Marca Gallega de Excelencia en Igualdad es un distintivo a traves del cual
se reconoce por la Xunta de Galicia a aquellas empresas que destaquen en
la aplicacion de las politicas de igualdad. Esta calificacion se puede obtener
en base a los siguientes parametros de igualdad:

e | aexistencia de una adecuada representacion de mujeres en la totalidad
de los grupos y categorias profesionales, incluyendo el personal de alta
direccion

‘ ‘ libro_farmaceuticos 240909.indd  38-39
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3. ¢Por déonde empezar?

Propuestas

Las garantias efectivas de la igualdad de retribucion

Las garantias y mejoras de los derechos de conciliacion de trabajadores
y trabajadoras, incluyendo, en su caso, habilitar lugares adecuados de
reposo para las trabajadoras embarazadas, salas de lactancia y guarderias
en la empresa, o apoyos econémicos para el uso de guarderias

La implantacién de medidas de prevencién y de sancién adecuada del
acoso sexual y del acoso moral por razén de género

La publicidad no sexista de los productos y servicios de la empresa

El establecimiento de medidas especificas que garanticen la prevencion
de los riesgos laborales de las mujeres

Las empresas que obtengan la Marca Gallega de Excelencia en Igualdad
podran utilizar el logotipo y tendran preferencia en la adjudicacion de los
contratos de la Comunidad Autonoma de Galicia.

Ley 2/2007 del Trabajo en Igualdad de las Mujeres de Galicia.
Diario Oficial de Galicia, 13 de abril de 2007.

3.2.2 Canales de expresion de ideas

Es recomendable para cualquier empresa el que los empleados propongan
nuevas ideas a la vez que expresan sus opiniones sobre la empresa. Para
que puedan expresarse abiertamente, puede resultar Util organizar reuniones
que permitan la discusion y/o evaluacion periddica para detectar acciones
de mejora. En este espacio se podrian evaluar peticiones o sugerencias
expresadas por usuarios. Para los que quieran realizarlo de forma mas
particular existe la opcién de los encuentros personales.

Es fundamental demostrar que los comentarios y sugerencias recibidos son
importantes para el mejor desempeno de la oficina de farmacia, y cuando
se adopten medidas que surjan de este mecanismo de didlogo, pueden
comunicarse resaltando que obedecen a expectativas o necesidades
manifestadas por los empleados.

39
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3. Por donde empezar
Propuestas

3.2.6 Promocidén de habitos de trabajo saludables

Aunque la ley estipula claramente los aspectos relacionados con la
seguridad y la higiene en el trabajo'’, es importante asegurarse de que los
empleados conocen y siguen las normas de seguridad, a la vez que hacen
uso del equipamiento requerido para la ejecucion de sus tareas.

A modo de ejemplo, cuando el ejercicio profesional implica permanecer
varias horas de pie, es muy importante adoptar medidas como el uso de
calzado adecuado.

3.2.7 Gestidon “responsable” de los despidos

El que uno de los compromisos de la empresa socialmente responsable
sea la creacion y mantenimiento de empleo estable y de calidad, implica un
esfuerzo adicional por parte del empleador para agotar otras vias antes de
optar por los despidos (reduccién de costes, renegociacién salarial, etc.).

Cuando los despidos son inevitables, algunas empresas van mas alla del
cumplimiento estricto de la ley en estos casos y ofrecen al empleado recién
desvinculado opciones de formacion para su reciclaje, apoyo psicoldgico
y otras medidas no dinerarias para ayudarle a gestionar el cambio, como
indican los principios de RSC Interna del Libro Verde.

3.2.8 Otras acciones

e Definir medidas de solidaridad con los empleados en circunstancias de

emergencia

e Estimular la practica deportiva, individualmente o conformando un
equipo

e Y todas las que, en el ejercicio responsable de la actividad puedan
idearse

7 Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, del Ministerio de Trabajo e Inmigracién http://www.
insht.es

L
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3. Por donde empezar
Propuestas

3.3 Medio ambiente

La Responsabilidad Social Corporativa incluye una responsabilidad ambiental
que asuma no solo la gestion del impacto de la actividad sobre el medio
ambiente, sino que se solidarice con aquellas iniciativas que buscan prevenir o
paliar los dafios sobre el entorno natural local y global.

Todas las empresas dependen en alguna medida del medio ambiente para

realizar sus actividades. Es por ello que no solo resulta recomendable sino

incluso imprescindible tomar medidas para evitar el desperdicio de la energia y

el agua, asi como para preservar la calidad del aire.

43

Otros aspectos relacionados tienen que ver con una gestion eficiente de los

residuos (reciclaje selectivo), la reduccién de la contaminacion acustica o la

disminucion en el consumo de papel.

Implementar algunas de las iniciativas mencionadas no solo reportara a la
oficina de farmacia reputacién como
responsable con el medio ambiente
sino que puede generar una reduccion
de costes.

La credibilidad de la que goza la oficina
de farmacia en su entorno, la labor de
servicio que presta conjuntamente con
su funcién profesional y la amplisima
presencia en todo el territorio espafiol
le confiere la posibilidad de generar
y/0 apoyar —como viene haciendo con
SIGRE, por ejemplo- campanas de
sensibilizacion ambiental en su ambito
de influencia.
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Propuestas

El concepto de “huella ecolégica” hace referencia al “area de territorio
ecolégicamente productivo (cultivos, pastos, bosques o ecosistemas
acuaticos) necesaria para producir los recursos utilizados y para asimilar los
residuos producidos por una poblacién dada con un modo de vida especifico
de forma indefinida”. Aunque se ha popularizado fundamentalmente con el
objetivo de evaluar el impacto de nuestro modo de vida —como individuos o
a nivel global, como paises- sobre la sostenibilidad del planeta, actualmente
se han desarrollado ya modelos para adaptar este indicador al impacto de
las organizaciones y empresas.

3.3.3 Uso eficiente de la energia

Para llevar a cabo este propdsito existe una amplia oferta de productos que
proporcionan mejor iluminacion y un significativo ahorro en el consumo de
energia. Los sensores de ocupacion, las lamparas fluorescentes compactas
en lugar de las incandescentes y las bombillas de bajo consumo son algunos
ejemplos.

Otro medio de ahorro energético es la compra de ordenadores, fax,
equipos de aire acondicionado y otros equipos con sistemas de reduccién
energética incorporados. Cada vez son mas frecuentes también los
vehiculos eficientes en el consumo de energia y las emisiones de gases, y
los que utilizan combustibles alternativos.

Asimismo, pueden tenerse también en cuenta fuentes alternativas de
energia, como paneles solares o células fotovoltaicas para iluminacién
externa.

3.3.4 Eficiencia en el consumo de agua

El agua es otro importante recurso a gestionar. Iniciativas como la
inspeccion periddica del sistema hidraulico, la instalacion de equipamientos
y accesorios con dispositivos de bajo consumo de agua pueden resultar
utiles para garantizar un consumo eficiente.

3. ¢ Por déonde empezar?
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3. ¢Por dénde empezar?

Propuestas

3.4 Socios y proveedores

Cadavez es mas comun encontrar proyectos conjuntos con socios y proveedores
para lograr los objetivos comunes vinculados a la Responsabilidad Social
Corporativa.

Establecer esta relacion de colaboracion implica que previamente hemos
identificado a aquellos socios y proveedores que comparten el interés de nuestra
oficina de farmacia en uno o varios aspectos de la RSC, y que hay como minimo
un canal de comunicacion con cada uno de ellos que garantice el mantenimiento
de esta relacion.

Si después de este rapido analisis, concluyera que sus proveedores no conocen
0 no apuestan por la RSC, informarles e incentivarles a trabajar conjuntamente
en proyectos responsables puede formar parte, en si mismo, de su politica de
Responsabilidad Social Corporativa.

Laboratorios farmacéuticos, empresas de distribucién y organizaciones como
la Organizacién Farmacéutica Colegial (Colegios, Consejos Autondmicos vy
Consejo General), asociaciones locales y autoridades, cuentan con politicas de
RSC que describen su interés y sus lineas de actuacioén en este sentido. Conocer
esta informacion es el primer paso para establecer proyectos conjuntos, buscar
asesoria u obtener informacién sobre proyectos exitosos.

Por supuesto, la primera responsabilidad con socios y proveedores es el

cumplimiento estricto de los acuerdos o contratos establecidos y latransparencia
en la informacidn y las actuaciones. Este es un compromiso de doble via.

3.4.1 Promociodn de las alianzas

Cualquier alianza con proveedores alrededor de temas de interés comun
requiere la creacion y consolidacion previa de una relacion de mutua
confianza y colaboracion. Si esta condicion esta dada y ya ha logrado identificar
intereses comunes en materia de RSC puede disenarse un proyecto
especifico de colaboracion.

47
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3. ¢ Por déonde empezar? 3. ¢Por dénde empezar?
Propuestas Propuestas
Un ejemplo sencillo podria ser un escenario en el que una oficina de farmacia e Enlos ultimos siete afos los farmacéuticos han participado en 65 campanas
colaborase en la dotacion de una escuela rural, impulsada por una ONG sanitarias impulsadas por el Consejo General con la colaboracién de los
en un pais en vias de desarrollo. Ese proyecto podria haber sido elegido Colegios de Farmaceéuticos.

porque beneficiara a un nifio “apadrinado” por uno de los empleados. En
este caso, ademas de los recursos propios, la oficina de farmacia podria
invitar a colaborar a sus proveedores. Dada la presencia de algunos de
estos proveedores en dichos paises, la ayuda —que podria consistir
fundamentalmente en una donacién de productos Uutiles para el desarrollo
de la escuela- podria ser suministrada “in situ” por el proveedor.

Esta alianza, por tanto, seria de doble via. Es un ejemplo de cémo una
48 oficina de farmacia podria implicar a sus proveedores en la realizacion de
una accioén concreta.

49

3.5.1 Promocidn del uso racional del medicamento

La promocion del uso racional del medicamento es un aporte de gran valor
al bienestar de los usuarios.

Esta labor conlleva no solo el conocimiento a fondo de todos los
medicamentos, sino también el ejercicio de una labor educativa y de
concienciacién que requiere la adecuacion del mensaje -y en algunos

3.5 Usuarios : )
casos del lenguaje al usuario.

La atencién a los usuarios (clientes o consumidores en la mayoria de las
empresas), constituye uno de los aspectos en los que la oficina de farmacia ha

ejercido la Responsabilidad Social Corporativa desde sus inicios. 3.5.2 Atencion a grupos sociales especificos

Su labor profesional va mas alla de la dispensacion de medicamentos, ofreciendo La oficina de farmacia no es ajena a los fenédmenos sociales del lugar donde
consejo profesional y sanitario destinado a garantizar el adecuado uso de los se encuentra. Es asi como los profesionales farmacéuticos reciben la visita
farmacos, y garantizando una esmerada atencion de los usuarios de la oficina de grupos sociales con rasgos particulares que requieren de este cuidado
de farmacia. adicional en la atencion. Es el caso de las personas de la tercera edad, los

colectivos inmigrantes y personas con algun tipo de discapacidad.

e |as oficinas de farmacia realizan 182 millones de actuaciones sanitarias
cada afno, ajenas a la dispensacion de medicamentos.
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Propuestas

3. Interior: Pavimentos no deslizantes (para seco y mojado). Pavimentos
tactiles, de ayuda si hay problemas visuales; o de color, que advierten de
peligros o delimitan espacios en los itinerarios visuales. Se recomienda
tener varias alturas de mostrador y una buena iluminacion.

4. Informacion: Sefales y paneles muy perceptibles. Formaciéon de la

plantilla en métodos alternativos de comunicaciéon como el lenguaje de
signos.

Colegios Oficiales de Farmacéuticos de Huesca, Zaragoza y Teruel y
Comité de Entidades de Personas con Discapacidad (CERMI Aragdn)?'.

52
3.5.3 Escuchar para mejorar y ser reconocido

Aunque las oficinas de farmacia, por la cercania al usuario, reciben
directamente de éste su percepcién sobre la calidad del servicio, puede
resultar util -y sorprendente en algunos casos- implantar algun mecanismo
que les permita expresar sus opiniones respecto tanto a los productos
como al servicio recibido.

Incentivar las sugerencias de los usuarios puede ser una fuente no sélo
de ideas para mejorar el servicio, sino para innovar al detectar nuevas
necesidades que no estan siendo cubiertas. También puede ser una fuente
de reconocimiento para todos los implicados en la atencién directa al
usuario.

3.6 Comunidad

La relacion que tiene una empresa con la comunidad en la que se ubica es
uno de los ejemplos de la puesta en practica de los valores con los cuales esta
comprometida. El respeto a las costumbres y la cultura local, la colaboracién en
proyectos para el bien comun, el apoyo a ONGs u organizaciones comunitarias,
la asignacion de fondos a instituciones sociales, ademas por supuesto de la
esmerada prestacion de los servicios que profesionalmente le corresponden,
son ejemplos de acciones que demuestran el valor que la empresa brinda a la
comunidad.

21 “L a accesibilidad en la oficina de Farmacia” (2008). Colegios Oficiales de Farmacéuticos de Huesca, Zaragoza
y Teruel y Comité de Entidades de Personas con Discapacidad (CERMI Aragon).
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Propuestas

Pero no todas las iniciativas deben involucrar necesariamente una aportacién
economica. La participacion dinamica en los grupos representativos locales
para la busqueda de soluciones conjuntas a problemas vecinales o0 comunitarios
puede ser decisiva, especialmente si los temas tratados tienen que ver con
el ambito de la salud en el que el profesional sanitario puede aportar su
conocimiento y experiencia.

53

3.6.1 ¢ Cuales son los problemas de su comunidad?

La comunidad circundante, sea el vecindario en una gran ciudad o un
pequefio municipio, es un grupo de interés que incidira en la empresa de
manera directa o indirecta. Conocer sus necesidades y expectativas, sus
prioridades y los medios de participacion para la generacion de soluciones
puede resultar util para quién haya decidido comprometerse con los
problemas y las soluciones de su comunidad.

3.6.2 De lo local a lo global

Es importante resaltar que todas aquellas campanas de educacion y/o
sensibilizacion de caracter regional o nacional que constantemente apoyan
las oficinas de farmacia son parte de su Responsabilidad Social Corporativa
con su comunidad local, en el contexto de una iniciativa mayor. Sin el apoyo
de las oficinas de farmacia, estos mensajes no llegarian a los ciudadanos.
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4. Comunicacion

Una famosa frase reza que “lo que no se comunica no existe”. La comunicacion
tiene que ser, por tanto, el ultimo paso del proceso de adopcién de iniciativas
socialmente responsables.

Comunicar las iniciativas de Responsabilidad Social Corporativa emprendidas
por la empresa pone de manifiesto los valores adoptados, aporta un elemento
diferencial y genera la fidelizacion de los usuarios, como respuesta a la conducta
responsable de la que han tenido conocimiento.

En algunos casos, la comunicacion esta implicita en el desarrollo de iniciativas.
Un ejemplo es la participacion de los empleados de la oficina de farmacia en
labores de voluntariado. Su labor sera conocida de primera mano por todos los
beneficiarios y participantes en la actividad, lo que constituye un primer paso en
la comunicacion del compromiso de la farmacia con las necesidades sociales
de su comunidad.

Sin embargo, no se deben descartar otros aspectos de la comunicacién, que
constituyen un compromiso del empresario responsable con la transparencia
y el didlogo con todos sus grupos de interés. Una de esas iniciativas es la
elaboracién de un informe anual de actividades que recoja tanto los aspectos
econdmicos como sociales y medioambientales.

4.1 ;Por qué comunicar es tan importante?

En una estrategia de responsabilidad social, integrada en los objetivos de la
empresa, la comunicacion es una etapa imprescindible para trasladar su
compromiso a la sociedad y a todos los grupos de interés.

La adopcién de una politica de RSC que incorpora la puesta en marcha de
acciones concretas, contribuye eficazmente a construir nuestra Reputacién
Corporativa, si estas acciones son comunicadas.

La Reputacion Corporativa es el conjunto de percepciones que tienen sobre
la empresa los diversos grupos de interés con los que se relaciona, tanto
internos como externos. Es resultado del comportamiento desarrollado por la
empresa a lo largo del tiempo y describe su capacidad para distribuir valor a los
mencionados grupos.

Foro de Reputacién Corporativa®.

22 Foro de Reputacion Corporativa http://www.reputacioncorporativa.org
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4. Comunicacion

La comunicacion cumple, por tanto, el papel de puente entre los valores, logros
y objetivos de la empresa, y la imagen que tiene ante sus grupos de interés, que
puede ser diferente para cada uno de ellos. Esta imagen viene determinada por
las soluciones aportadas por la empresa a las expectativas de cada uno de sus
publicos. Por tanto, cobra también una gran importancia que la comunicacion
se ajuste a las caracteristicas y necesidades de cada uno de los grupos de
interés.

Igualmente, la comunicaciéon es un importante factor de reconocimiento y
motivacion para las personas implicadas en el desarrollo de las acciones. Pero,
ademas, lacomunicacioénes unaherramientade gestion que aportatransparencia,
credibilidad y afiade compromiso a cualquier estrategia responsable.

En este sentido, contribuye a cerrar el circulo de la responsabilidad social
haciendo publico el resultado de las acciones emprendidas, permitiendo conocer
las desviaciones sobre los objetivos previstos e incorporar estas correcciones al
plan de responsabilidad social.

4.2 La memoria de sostenibilidad

La memoria o informe de sostenibilidad, de responsabilidad social o de
responsabilidad corporativa es un documento publico con el que la empresa
rinde cuentas ante sus grupos de interés en su gestion ambiental, social y
economica.

La memoria de sostenibilidad es una de las herramientas mas comunes de
gestién y comunicacion de la RSC con los grupos de interés. Una de las razones
€s que en algunos paises es una exigencia para las companias cotizadas, ya
que es un requisito para formar parte de algunos de los principales indicadores
internacionales de sostenibilidad.

En el caso de pequefias y medianas empresas, la elaboracién de una memoria
puede cumplir de manera eficaz con un doble cometido:

1. Como herramienta de gestion para la evaluacidon de las politicas de
RSC.

Este aspecto es especialmente importante cuando se aborda el reporte conforme
a un estandar internacional, como el planteado por Global Reporting Initiative
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4. Comunicacion

También es importante tener en cuenta que el objetivo de la memoria no es
redactar unarelaciéon interminable de actividades, sino ofrecer la informacién
mas importante para comprender cuales son los principales impactos de la
empresa en su entorno social y ambiental y entre sus grupos de interés.

En la actividad de la oficina de farmacia resulta especialmente importante
su incidencia en el capital humano y en la comunidad en la que desarrolla
su trabajo —a la que aporta un valor diferencial como profesional-, por lo que
estos dos tipos de indicadores seran fundamentales a la hora de comunicar
el compromiso de la empresa.

66 También los indicadores de desempefio ambiental tienen una importancia
emergente de promover modelos empresariales basados en el desarrollo
sostenible del entorno.
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