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Resumen Ejecutivo

MEDCORP es un centro médico cuya creacion se remonta desde el afio 2007 con el
fin de brindar servicios integrales de Salud, Seguridad Industrial e Higiene Ocupacional a
nivel nacional acorde a los modelos de promocion de la salud en el trabajo, asi como la
prevencion en riesgos laborales bajo acreditaciones de la Direccion General de Salud
(DIGESA). Ubicado en la ciudad de Lima, cuenta con 40 colaboradores en su planilla
general. La industria es competitiva en el mercado local por lo que demanda que se eleven
los estandares de calidad y se requiera de certificaciones a través de sistemas integrados de
gestion para manejar los procesos de manera transversal. Debido a la competitividad
laboral, estas certificaciones marcan una diferencia sumada a ser eco sostenibles siendo
participes de los reportes de sostenibilidad con el Global Reporting Iniciative (GRI, 2016)
siendo esta ultima de un valor agregado que ofrece la empresa hacia sus clientes como parte
de un modelo de mejora continua.

Esta tesis de la empresa MEDCORP permiti6 identificar cuatro problemas
principales los cuales son: (a) ausencia de cultura organizacional, (b) concentracion de
facturacion en tres empresas, (c¢) limitado equipo comercial y, (d) falta de desarrollo del
area de recursos humanos. Todos estos problemas tienen como causa raiz la falta de
desarrollo de cultura organizacional. Para abordar este principal problema se propusieron
dos planes de solucion que involucran la repotenciacion del 4rea de recursos humanos y la
formacion de equipos de alto rendimiento, los cuales se implementaran en el lapso de seis
meses y un afio respectivamente. De igual modo, esta tesis a través del uso de los reportes
de sostenibilidad como herramientas de gestion, ayudara a encontrar alternativas de

solucion a los problemas encontrados.



Abstract

MEDCORP is a medical center whose creation dates back to 2007 with the purpose
of providing occupational health with experience in the industry of providing
comprehensive health, industrial safety and occupational hygiene services nationwide
according to the most modern models of health promotion at work, as well as the
occupational risk prevention under DIGESA accreditations. Located in Lima’s city, it has
40 employees on its general payroll. This industry is competitive in the market, improving
its standards, aiming at certifications through integrated management systems to handle
crosscutting processes. Due to labor competitiveness, these certifications make a difference;
they look for models to combine up to a certain point with issues of social responsibility
and thus report mandatory to capture it to Global Reporting Initiative (GRI, 2016). The
latter being an added value that the company offers to its clients as part of a model of
continuous improvement.

This thesis identifies four main problems which are: (a) absence of organizational
culture, (b) concentration of billing in three companies, (c¢) a specific person with two job
positions simultaneously in the company and, (d) the company's approach to social
responsibility is oriented from a philanthropic point of view; all these problems are rooted
in the lack of development of organizational culture. To approach this main problem, two
solutions were proposed that involve the repowering of the human resources area and the
formation of high-performance teams, which can be implemented in a period of six months

and one year respectively.
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Capitulo I Situacion General de la Organizacion

En la actualidad las organizaciones dedicadas a la salud han experimentados
cambios debido a los avances en tecnologia ademés de la demanda de los usuarios por la
mejora en las atenciones y la agilidad en obtener los resultados de los exdmenes tomados a
estos. Por otro lado, empresas dedicadas a la salud ocupacional han visto una oportunidad
en el crecimiento de este negocio debido a la demanda de las empresas por el cuidado de
sus trabajadores y la intervencion del gobierno por el cumplimiento de las politicas
establecidas para el cuidado de la poblacion laboral.

1.1 Antecedentes

MEDCORP es una empresa especializada en la salud ocupacional con mas de 10
afios de experiencia en brindar servicios de salud ocupacional. Con sede en la ciudad de
Lima y enfocada en la satisfaccion del cliente a través de una relacion de fidelizacion en el
largo plazo, por tal motivo, ellos apuestan por brindar una variedad de servicios, incluso
algunos muy especificos el cual le permite diferenciarse de sus competidores (MEDCORP,
2018).

La salud ocupacional tuvo su nacimiento en el afio 1940 y durante dos décadas
seguidas ha tenido una tendencia al crecimiento basado en dos enfoques distintos:
recuperativo inicialmente para posteriormente pasar a uno preventivo que incluyera los
sectores econdomicos formalmente establecidos. Es por ello que, los avances apuntan a que
todos los sectores se encuentren debidamente registrados y asi armonizar la legislacion de
los organismos y ministerios correspondientes. Con el correr de los afios, en el 2017 hasta
el 2021, se contd con un plan nacional de seguridad y salud en el trabajo, los mismos que se
enfocan acorde a las politicas internacionales de salud ocupacional con la finalidad de
identificar y controlar riesgos peligrosos en el trabajo. El crecimiento en los ultimos afios

para el sector formal, ha venido en aumento considerablemente, ello requiere una



estandarizacion de los organismos involucrados y que se encuentren acorde a las exigencias
internacionales.

La salud ocupacional es un tema que se volvié sumamente importante frente a la
pandemia del virus COVID-19, declarada asi por la Organizacién Mundial de la Salud
oficialmente el 11 de marzo del 2020 Forbes (2020); inicialmente, este virus afectd a
distintos paises del Asia para posteriormente expandirse hacia Europa y luego al continente
americano; cabe resaltar que el presente estudio de tesis se inicid en setiembre de 2019,
antes de la declaracion de la pandemia. Ante esta situacion, el Perti no ha dejado de ser uno
de los principales actores en este grave problema mundial y como parte de su politica para
frenar la expansion y mortalidad se tomaron algunas acciones que conllevaron a un estado
de emergencia. Es asi que, el presidente de la republica, Martin Vizcarra declara el 15 de
marzo del 2020, el estado de emergencia nacional segun el decreto supremo DS N° 146-
2020, en consecuencia, se da inicio a una inmovilizacion social obligatoria a nivel nacional,
afectando duramente el ciclo comercial, paralizacion de la industria y solo quedaron activas
las atenciones de primera necesidad, servicios médicos y financieros.

Ante la coyuntura social en el pais, MEDCORP logré obtener los permisos
necesarios para implementar a su propuesta actual nuevos servicios que nacieron para
cubrir la demanda por COVID-19 y que busque satisfacer las expectativas de sus
stakeholders. Es asi que, MEDCORP dentro de sus capacidades de flexibilidad y de
adaptacion al cambio, implementa la incorporacion de pruebas rapidas para descarte del
COVID-19 dentro del servicio de exdmenes médicos de salud ocupacional y un proceso de
gestion de implementacion, obtencion y capacitacion para pruebas moleculares, las cuales
han tenido acogida y han sido solicitadas por los clientes actualmente en convenio.

Por otro lado, para el servicio de vigilancia médica, MEDCORP también

experiment6 una demanda a causa del COVID-19, pues muchos de los clientes corporativos



solicitaron personal médico, tales como doctores, enfermeros, asistentes técnicos, entre
otros; todos ellos, en funcion a la cantidad de colaboradores de cada empresa para que estén
realizando un servicio in-house tanto para Lima como para algunas provincias. Hoy en dia
MEDCORP ha incrementado a su oferta actual nuevos servicios relacionados al descarte y
atencion del COVID-19 apalancéandose de los clientes y contratos vigentes como también el
ingreso de nuevos clientes.
1.2 Presentacién de la organizacién

MEDCORP es una empresa creada en el afio 2007 con sede en la ciudad de Lima.
Inicialmente se crea con el nombre 3@ CORP con el fin de dar asesoramiento y salud
ocupacional, siendo en el 2009 donde crea su primer centro médico en el Callao hasta
permanecer en el afio 2011 para posteriormente trasladarse a un local alquilado en el
distrito de Lince con la debida acreditacion técnica de la Direccion General de Salud
Ambiental (DIGESA) y conforméandose la razon social llamada Compaiia Administradora
de Servicios de Salud Ocupacional SAC. la misma que, tiene como nombre comercial
MEDCORP.

En el afio 2012 se alquila un local aledafio al actualmente ubicado y se instala el
100% de equipos propios para mantener la atencién. Un hito importante se logra en el afio
2017 al obtener certificacion en las normas internacionales ISO 9001:2008, ISO
14001:2004 y OSHAS 18001:2007. En el afio 2018 se logra las renovaciones de las ISOS
en mencion a una migracion efectiva siendo estas las siguientes: ISO 9001:2015, ISO
14001:2015 ¢ ISO 45001:2018.

MEDCORP hoy en dia estd enfocada como principal actividad en gestion de
servicios de salud ocupacional, siendo sus principales rubros: exdmenes médicos
ocupacionales y unidad de vigilancia médica con personal médico en la sede de los clientes.

Se caracteriza por ofrecer servicios de calidad y lograr que sus clientes se conviertan en



socios estratégicos a través de sus principales atributos que son: la gestion de la evaluacion
del riesgo, la efectividad de los servicios y el desarrollo de alianzas estratégicas. Ademas,
se encuentra en constante preocupacion del entorno y las tendencias que los llevan a buscar
nuevas tecnologias e innovaciones.

1.2.1 Mision y vision

La vision y mision de la empresa seguin MEDCORP, fueron definidas de la
siguiente manera:

Mision: “Generar una cultura reflexiva sobre los procesos de manera transversal y
su orientacion a las necesidades de los clientes y cambios del mercado.” (MEDCORP,
2019).

Vision: “Ser una organizacioén innovadora en la gestion de servicios de salud
ocupacional.” (MEDCORP, 2019).

Se ha revisado la vision y mision actual de la empresa y luego de analizarla se
concluye que ambas deben ser modificadas para que estén alineadas y se pueda plantear un
objetivo general. La vision y mision propuestas son las siguientes:

Mision Propuesta: Brindar servicios de salud ocupacional con vocacion de servicio
enfocados a superar la satisfaccion de las necesidades de los clientes y manteniendo
certificaciones en normas internacionales.

Vision Propuesta: Para el 2025, MEDCORP sera reconocida por brindar un servicio
de salud ocupacional de calidad y rapidez en la atencion a sus clientes a nivel nacional.

Los Valores de MEDCORP estan alineados en 4 ejes que son:

e Pasion por el analisis: ser metddicos.

e Orientado a resultados: ser precisos.
e Liderazgo transformador: ser ejemplo.
e Gestion por las personas: ser competentes.



1.2.2 Ventaja competitiva

La capacidad de tener presencia del personal médico ocupacional para los clientes
cuyos servicios requieran de una atencion inmediata, es brindada por MEDCORP como
ventaja competitiva en la modalidad in-house. Entre los servicios brindados en esta
modalidad, se ofrece: médico general con controles de peso, talla, alergias, otorrino, entre
otros; area psicologia con evaluacion oral y escrita; oftalmologia con examen visual;
electrocardiograma con ritmo cardiaco; neumologia con espirometria y; laboratorio con
evaluacion de sangre y orina.

Otra de las ventajas competitivas que son solicitadas por los clientes de mayor
envergadura, son las acreditaciones con certificaciones internacionales. Para esto,
MEDCORP ha realizado varios procesos de auditorias y evaluaciones para poder recibir la
triple certificacién en normas ISO 9001:2015, gestion de la calidad; ISO 14001:2015,
gestion ambiental e ISO 45001:2018, gestion de salud y seguridad en el trabajo, asi como la
evaluacion de informes de sostenibilidad para la elaboracion general anual de los estdndares
de (GRI, 2016).

1.2.3 Cultura organizacional

La cultura organizacional de MEDCORP se encuentra atin en proceso de desarrollo
dado que no se ha implementado las politicas, tradiciones o valores que los representan o
caracterizan a la empresa. Lo que se ejerce a la fecha es el conjunto de conocimientos y
lenguaje propio de la formacion profesional de sus colaboradores y es aqui donde se
encuentra una gran oportunidad de mejora en busca de tener, ademas, una ventaja
competitiva. MEDCORP viene elaborando dentro de su plan estratégico, el desarrollo e
implementacion de la cultura organizacional hacia todos sus colaboradores, para poder

reforzar la imagen de la empresa hacia los clientes y los mismos colaboradores.



1.2.4 Productos

La compaiia se encuentra en el rubro médico y ofrece servicios de salud
ocupacional a empresas promoviendo un amplio portafolio que incluye: exdmenes médicos
ocupacionales, unidad de vigilancia médica, asesoria en salud ocupacional, visita médica a
domicilio, capacitaciones en salud ocupacional, gimnasia laboral y pausas activas,
monitoreo ocupacional, servicio de ambulancia, vacunacion para empresas e
implementacion de seguridad y salud en el trabajo.

1.2.5 Objetivos estratégicos de la organizacion

En el reporte GRI del afio 2018 de la empresa MEDCORP se ha establecido un plan
estratégico 2018 - 2021 en donde se han tomado como ejes de planeamiento, cinco
objetivos bien definidos enfocados en: su identidad, calidad de sus procesos, calidad del
servicio, marketing y en el &mbito financiero; los objetivos estratégicos de cada uno de
ellos son los siguientes:

Identidad. Los cuales son: definir, difundir e implementar la cultura organizacional
y elevar el posicionamiento de mercado.

Calidad del proceso. Los cuales son: optimizar procesos internos de produccion,
gestion, soporte y definir, difundir y monitorear niveles de calidad y competencias.

Calidad del servicio. Los cuales son: incrementar la propuesta de valor,
implementar programas y mecanismos de fidelizacion de clientes y definir asi controlar los
niveles de calidad del servicio.

Promocidn. Los cuales son: incrementar la cartera de clientes utilizando
herramientas de comunicacion como emailing.

Financiero. Los cuales son: aumentar las fuentes de ingreso capitalizando clientes a

nivel nacional y reducir costos con diversificacion de proveedores y/o economias de escala.



1.3 Analisis de la industria las Cinco Fuerzas de Porter

Para el andlisis de la industria utilizaremos una herramienta potente que deja
analizar el nivel de atractividad y competitividad del modelo de negocio que se esta
evaluando y de las empresas como por ejemplo que la conforman al ejercer cierto poder de
negociacion sobre esta. Este analisis se hace utilizando las cinco fuerzas de Porter las
cuales articulan entre si y son: (a) Poder de negociacion de los proveedores, (b) Poder de
negociacion de los compradores, (c) Amenazas de sustitutos, (d) Amenazas de nuevos
ingresantes, y (e) Rivalidad de la competencia (Porter, 2008). A continuacion, se efectuara
un analisis de cada uno de los aspectos que engloba a la industria del sector salud en la

rama de salud ocupacional y vigilancia médica en el Perd, como se observa en la Figura 1.
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Amenaza de sustitutos
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Altas barreras y costo para
desarrollar un nuevo modelo de
negocio como servicio inhouse en
cada cliente

Figura 1. Analisis de las Cinco Fuerzas de Porter
Segin Magreta (2014) afirm6:
Lo importante de la competencia no es derrotar al rival, sino obtener utilidades.
Estas cinco fuerzas: intensidad de la rivalidad entre competidores, poder negociador
de los compradores, poder negociador de los proveedores, la amenaza de los
sustitutos y la de nuevos participantes, determinan la estructura de la industria, un

concepto importante que tal vez parezca académico, pero no lo es (p. 34).



A continuacion, se realizara un analisis de cada una de las cinco fuerzas de Porter
para la industria de Salud Ocupacional desde el enfoque de la empresa MEDCORP, para
poder evaluar cudl o cudles son los factores mas importantes a considerar en estos cinco
ejes que nos menciona Porter.

1.3.1 Amenaza de nuevos competidores potenciales

La diversificacion de necesidades de los consumidores permite el crecimiento de los
mercados en los distintos rubros. Esto a su vez pone barreras para la entrada de nuevos
productos o competidores debido a las caracteristicas de la industria Porter (2008)
menciona entre los mas importantes son: las politicas gubernamentales, desventaja en
costos, diferenciacion de producto, economia de escala, entre otros.

MEDCORP al ser una empresa en la rama de salud ocupacional, se encarga de
cubrir evaluaciones y servicios ocupacionales, vigilancia y monitoreo médico. Existe alta
competitividad con centros médicos en la localidad y una demanda creciente. Esta es una
gran oportunidad para que ingresen nuevos competidores al rubro de salud médica
ocupacional, pero este tipo de servicio requiere de un personal médico especializado como
un médico cirujano con segunda especialidad en medicina ocupacional y medio ambiente o
medicina del trabajo debidamente titulado y registrado en el colegio médico del Peru;
ademas, una gran infraestructura, equipos médicos adecuados y de un respaldo financiero
importante por lo que no es tan facil que ingresen nuevos competidores al rubro, ya que
ademas se necesita cumplir con ciertos requisitos que demanda el gobierno para la
ejecucion del servicio tales como: el cumplimiento de la Ley N.° 26842, Ley General de
Salud, el cual debe estar alineado con las directivas del decreto supremo N.° 013-2006-SA,
reglamentacion de los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo.

La organizacion debe mantener altos estandares para la prestacion de sus servicios,

debido a esto, MEDCORP tiene vigente las certificaciones ISO 9001-2015, ISO 14001-



2015 e ISO 45001-2018, que lo mantiene con ventaja competitiva en el sector; debido a la
coyuntura de la pandemia muchas empresas han empezado a incursionar en una nueva
divisién del rubro médico ocupacional enfocado a las pruebas de descarte del virus
COVID-19, siendo las pruebas serologicas y moleculares dirigidas al personal que se
encuentre trabajando en diferentes sectores industriales, pero no deja de ser solo una
pequenia division temporal durante la pandemia, ya que el principal rubro de este tipo de
empresas de salud ocupacional se enfoca en un grupo o paquete de servicios variado, mas
amplio y totalmente diferente al de las pruebas de descarte de COVID-19.

1.3.2 Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores se vincula directamente con las
empresas que suministran productos o insumos. Estos llegan a ejercer poder cuando tienen
alta participacion en el mercado o cuando los clientes tienen pocos proveedores y ellos
pueden decidir sobre los precios y disponibilidad de stocks.

Los principales proveedores de MEDCORP abastecen con insumos de laboratorio,
vacunas, equipos de proteccion personal, entre otros. Para la eleccion de estos productos, se
cuenta con una matriz de requisitos en funcion de cada insumo y de ello, se emite una
evaluacion y un resultado; algunos de los proveedores son locales y cuentan con un
convenio establecido.

Actualmente MEDCORP opera con pocos proveedores que le suministran insumos,
los cuales son necesarios para las pruebas de analisis de laboratorio; esto genera que no
puedan tener una buena comparacion de precios con el resto de proveedores existentes en el
mercado, en consecuencia, los proveedores obtienen involuntariamente un alto poder de
negociacion debido a que la oferta es pequefia y la demanda es alta, los precios se
incrementan y los proveedores buscan nuevos clientes convirtiendo a MEDCORP en un

cliente poco atractivo para su mercado; ademas, al tener nuevos clientes existe la
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probabilidad de que los proveedores se queden sin stock. Algunos de los nuevos
proveedores para poder ingresar a la cartera de MEDCORP entregan muestras gratuitas
para ser probados y validar la calidad de los mismos a través de controles internos y
externos.

El volumen de compra de insumos médicos cada vez serd mayor mientras sigan
incrementando sus clientes, por lo tanto, existe la posibilidad de que se empiece a negociar
precios por volumen, asi como también, buscar nuevos proveedores locales y en el
extranjero para tener una mejor oferta y asi lograr disminuir el poder de negociacion de sus
proveedores actuales ya que el proceso de seleccion y renovacion es en forma anual.

1.3.3 Poder de negociacion de los compradores

El poder de negociacion de los compradores se refiere a una presion en el mercado
donde una empresa debe ser diferenciada, no cuente con productos sustitutos y sea de bajo
costo para el cliente. Mientras mayor sea la cantidad de clientes, mayor exigencia sera para
la empresa reducir sus precios, potenciar la calidad de atencion y la de sus servicios, por
consiguiente, la empresa podria reducir sus margenes de utilidad.

El poder de negociacion de los compradores es alto, debido a que existe una oferta
de clinicas que ofrecen el servicio médico ocupacional en el mercado. Para MEDCORP, el
tener pocos clientes pierde mucho poder de negociacion y estos clientes aprovechan que la
mayoria de empresas ofrecen este mismo tipo de servicio decidiendo la compra por factores
relacionados al precio, condiciones de pago y calidad de servicio.

MEDCORP ofrece productos y servicios acordes al mercado local contando con un
trabajo operativo, evaluando las capacidades para la mejora continua, enfrentando una libre
competencia de precios y con la finalidad de crear impacto diferenciado de sus
competidores tratando de reducir el poder de negociacion de los compradores. En este

sentido MEDCORP busca los factores importantes para incrementar su poder de



negociacion hacia los compradores tales como: bajo costo por servicio, calidad de atencion
basados en la aplicacion de estandares que mantengan asegurada la satisfaccion del cliente
como parte de la prestacion del servicio, eficiencia en las operaciones, rapidez en la
atencion, entrega de resultados inmediatos, soporte informatico y escucha activa para
atender necesidades especificas que requiere el cliente para poder cumplir sus expectativas.

1.3.4 Amenaza de productos o servicios sustitutos

La amenaza de productos sustitutos nos refiere a la suplantacion de productos que
realizan otros. Basta que un producto o servicio sea semejante al menos en algunas de sus
caracteristicas, ya puede ser considerado como un potencial competidor, el cual tarde o
temprano podria apostar por generar ofertas atractivas a los clientes actuales, colocando en
una situacion de riesgo a la empresa, sobre todo, si la relacion de fidelizacion se encuentra
débil en los clientes corporativos los cuales podrian representar una pérdida significativa en
la facturacion para la empresa.

MEDCORP es una empresa que brinda servicios de salud médico ocupacional y
este tipo de servicio es muy peculiar ya que no es un servicio facil de sustituir, ello
implicaria que los clientes se vieran en la necesidad de implementar sus propios

laboratorios dentro de sus empresas y generaria un alto costo de equipamiento, personal

especializado y dedicado que no justificaria la inversion versus el valor de retorno obtenido.

Ahora bien, analizando un poco mas los detalles del servicio, este necesita de ciertos
insumos brindados por los proveedores actuales de MEDCORP, los que cuentan con
estandares internacionales y certificaciones ISO, por lo cual, esto genera una distincion y
valor agregado que muchos de los clientes corporativos lo valoran.

Existe otro grupo de competidores con un perfil diferente y que tinicamente buscan
insumos o productos alternativos que no necesariamente tienen la calidad que se requiere

para los analisis de laboratorio requeridos. Lamentablemente existen este tipo de empresas,
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pero son pocas y tratan de sustituir el producto de calidad con uno enfocado a menor
precio.

1.3.5 Rivalidad de competidores del mismo sector

La rivalidad nace de todas las empresas cuyo giro del negocio es el mismo y
podrian estar bien posicionados en el mercado, aunque no necesariamente sea una
condicidn excluyente; compiten directamente por precios o por los mismos tipos de clientes
del sector, ademas de la diferenciacion entre ellos.

MEDCORP cuenta con varios competidores en el sector de exadmenes médicos de
salud ocupacional. Los servicios que comunmente se ofrecen como parte de un paquete de
evaluaciones basicas son entre otros: examenes de endocrinologia, medicina interna,
neumologia, nutricion, oftalmologia, cardiologia, neurologia, otorrinolaringologia,
psicologia, odontologia. Todas estas evaluaciones forman parte del paquete de productos
que en general, ofrecen las empresas del rubro de salud ocupacional, por eso, muchas de las
empresas actuales que se encuentran en el mercado los identifican como un paquete
estandar y en base a ello, comienza la guerra de precios. Entre las principales empresas mas
reconocidas del sector se identifican a continuacion:

Natclar. Es una empresa con 18 afios de experiencia en el rubro de salud
ocupacional y ofrece servicios personalizados tales como: radiologia digital, audiologia,
espirometria, laboratorio clinico, odontologia, oftalmologia, psicologia y telemedicina.
Cuenta con las siguientes certificaciones: ISO: 9001-2008, ISO 14001-2015, ISO 45001-
2018, en algunas de sus 16 sedes a nivel nacional.

Control vital. Es una empresa del Grupo Vital y cuenta con mas de 20 afios de
experiencia; se especializa en la realizacion de evaluaciones médicas ocupacionales y
preventivas, despistajes externos in-house con resultados en linea, cuenta con certificacion

OHSAS 18001:2007. Cuenta con una sede en la ciudad de Lima.
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Medlab. Cuenta con 22 afios de experiencia con atenciones especializadas de
biologia molecular, bioquimica, inmunologia, coagulacion, hematologia, microbiologia,
parasitologia. Asimismo, cuenta con certificaciones: ISO 9001: 2015 y acreditacion 15189 -
INSN-SB calidad y competencia en laboratorios clinicos. Cuenta con seis sedes en el
territorio nacional.

Cantella. Es una empresa con 17 afios en el mercado brindando soluciones
enfocadas en salud y seguridad ocupacional; cuenta con acreditacion de DIGESA y
certificacion ISO 9001. Cuenta con dos sedes ubicadas en la ciudad de Lima.

Este mercado es altamente competitivo y existen empresas de diferente nivel de
servicio que compiten con MEDCORP, algunos de ellos con diferentes ventajas tales como
presencia directa en provincia, antigiiedad en el mercado por los afos de servicio, relacion
precio - calidad y también dificulta competir contra ellos, por eso que, es muy importante
mantener un nivel de servicio eficiente, ofreciendo un alto estandar de calidad, valor
diferenciado que aporte a sus clientes y a la empresa en si para seguir creciendo en el rubro
de salud ocupacional.

1.4  Analisis externo PESTE

El analisis PESTE nos permitird identificar la situacion del entorno externo de
MEDCORP. Este analisis permitird poder evaluar la situacion del mercado externo y cual
es su comportamiento desde diferentes aspectos: politico, econdémico, social, tecnoldgico y
ecologico, generando una vision macroecondmica del mercado peruano desde el enfoque de
MEDCORP. Permite también tomar decisiones estratégicas para la empresa y asi generar
un crecimiento sostenible de la compaiiia para poder planificar, disefiar, estructurar,

adaptarse e implementar procesos y procedimientos.



La metodologia empleada para revisar el entorno general es el analisis PESTE, que
consiste en examinar el impacto de aquellos factores externos que estan fuera del control de
la empresa, pero que pueden afectar a su desarrollo futuro (Gutierrez & Martinez, 2012).

1.4.1 Politico

El escenario politico que se present6 a raiz de la solicitud del voto de confianza del
poder ejecutivo ante el Parlamento, fue considerado como un hecho factico al haber
rechazado la confianza a dos gabinetes dentro de un mismo gobierno, situacioén que
conllevé a la disolucion del congreso el 30 de septiembre del 2019 por decision del
presidente de la Republica. Con ello, se cred una incertidumbre econdmica y de inversion
en el pais. Las riendas del pais fueron tomadas por el poder ejecutivo ya que el poder
judicial se encontraba debilitado al haberse evidenciado vinculos de corrupciéon con
denuncias en contra de los magistrados del Tribunal Constitucional, fiscales y jueces
supremos en el caso Odebrecht. Al disolver el congreso acorde a ley se activo la comision
permanente, cuyo rol es recibir y examinar los decretos de urgencia emitidos por el Poder
Ejecutivo; esto se fundamenta mediante el articulo 135 de la Constitucion Politica del Pert.

Durante el cierre del congreso y ante la negativa de los parlamentarios destituidos,
se produjo una serie de protestas en contra del presidente ya que expresaban que su
disolucion era inconstitucional. Posteriormente, el 26 de enero del 2020 se realizaron las
elecciones extraordinarias parlamentarias instalandose con fecha 16 de marzo del mismo
afo. Durante los meses de ausencia y de legislacion en el congreso no se emitieron
proyectos de leyes en general relacionadas a los diferentes sectores para ejercicio de mejora
e implementacion en los diferentes sectores, incluyendo el de salud, esta ultima que se
encuentra legislada bajo las siguientes leyes:

La Ley N.° 26842, “Ley General de Salud” dictada el afio 1997, cuyo contenido

menciona aspectos de interés relacionados a los establecimientos de salud, servicios
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médicos de apoyo, manejo y disposicion de sustancias de productos peligrosos, higiene,
seguridad en los ambientes de trabajo y de la proteccion del ambiente para la salud.
Menciona que se deben cumplir todos los reglamentos y normas técnicas que indica la
autoridad de salud en todo el territorio peruano sobre el equipamiento, personal asistencial,
planta fisica, sistemas de saneamiento y control de riesgos; por otro lado, sobre el manejo y
disposicion de sustancias y productos peligrosos se deben tomar las precauciones
necesarias con el fin de evitar dafios a la salud, no solo humana sino también salud animal y
afeccion al medio ambiente. Para las actividades de extraccion, produccion, transporte y
comercio de bienes o servicios, deberan adoptar por todas las medidas necesarias para
garantizar la salud y seguridad de los trabajadores, asi como también de terceras personas
dentro de sus instalaciones o ambientes de trabajo.

La Ley N.° 29783 “Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo” dictada por el gobierno
peruano en el ano 2016, la cual tiene como objetivo generar una cultura de prevencion de
riesgos laborales de los empleados, asi como también de fiscalizar y controlar la
participacion de los mismos. Las labores para los trabajadores son protegidas por el Estado
peruano dentro de un marco regulatorio y que permite tomar medidas de control y
proteccion en centros de establecimientos locales llamados centro de salud ocupacional.
Como parte de la cultura de prevencion, las organizaciones del sector economico y de
servicios tienen la responsabilidad de someterse a una politica de puesta en practica y
examinacion de sus trabajadores que integren sus filas, asi como de prevencion de riesgos
que en materia laboral puedan incurrir. La estrategia explica la manera en que, frente a sus
rivales, una organizacion conseguira un desempeio superior. Todas estas leyes permiten
que se formalicen las empresas de seguridad y salud ocupacional para poder brindar un
servicio con base legal, esto también genera un rubro comercial enfocado en cuidar a los

trabajadores de las diferentes empresas y que estos puedan monitorear su condicion



anualmente. El Reglamento de la Ley N.° 29783 “Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo”
fue dado en la casa de gobierno el 22 de abril del 2012 y tiene por objetivo promover una
cultura de prevencion de riesgos laborales en el pais sobre la base de la observancia del
deber de prevencion, roles de fiscalizacion y control del Estado (i.e., de los trabajadores y
sus locaciones sindicales). Este reglamento consta de cinco titulos los mismos que se
describen a continuacion: (a) disposiciones generales; (b) politica nacional de seguridad y
salud en el trabajo (i.e. detalla que debe existir una reevaluacion periddica anual de la
politica nacional de seguridad y salud en el trabajo, con la participacion consultiva del
consejo nacional); (c) del sistema nacional de seguridad y salud en el trabajo (i.e. se detalla
las obligaciones y derechos del consejo nacional de seguridad y salud en el trabajo, entidad
que se caracteriza por ser la instancia maxima para el didlogo y concertacion social en
conjunto con el ministerio de trabajo y promocion del empleo); (d) del sistema de gestion
de la seguridad y salud en el trabajo (i.e. los empleadores que ya implementaron un SIG y
ademas de eso, cuentan con alguna certificacion internacional relacionada en seguridad y
salud en el trabajo, pues el requisito es que por lo menos cumplan con la ley 29783.); (e)
derechos y obligaciones (i.e. detalla los derechos y obligaciones de los trabajadores y
empleadores, los cuales se enumeran desde el articulo 92 hasta el 109, entre ellos,
contempla los factores que podrian afectar a los empleados en relacion a sus funciones y si
hubiese algun incidente fuera de la zona de trabajo habitual); (f) notificacion de los
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales (i.e. el empleador tiene el deber de
notificar e informar al trabajador o familiar directo ante algin accidente de trabajo,
incidente peligroso o enfermedades ocupacionales); y por ultimo, (g) de la supervision,
fiscalizacion y sancion de las actividades sectoriales (i.e. el sistema de inspeccion del

trabajo tiene las facultades y competencias de supervisar, fiscalizar y sancionar si fuese
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necesario por el incumplimiento de las disposiciones establecidas de la ley de seguridad y
salud en el trabajo a toda indole con respecto a las actividades laborales).

La Ley N.° 28806 “Ley de Inspeccion del Trabajo” dictada en el afio 2012, que
compete a la superintendencia nacional de fiscalizacion laboral (SUNAFIL) ademas de las
direcciones regionales de trabajo (i.e. solo para las microempresas), se encargan de
fiscalizar el cumplimiento de las normas socio laborales en razon al convenio N.° 81
“Convenio sobre la inspeccion del trabajo - 1947 de la Organizacién Internacional del
Trabajo. Esta fiscalizacion estd hecha a través de visitas a los establecimientos en dos
modalidades: (a) Actuaciones de investigacion, en las que el fiscalizador ser apersona al
establecimiento previo casos de incumplimiento de la norma, (b) Actuaciones de
orientacion, en las que el fiscalizador asegura el cumplimiento de la norma.

Debido a la pandemia el sector salud se ha visto obligado a implementar politicas de
gestion con miras a establecer medidas de proteccion y seguridad para la poblacion, sin
embargo, dada la precariedad de las operaciones e instalaciones en todo el pais, toma de
conciencia de los ciudadanos y las demoras en los envios de materiales médicos, el
aumento de contagios crecid desmesuradamente a tal punto que el sistema de salud llego6 a
colapsar, y ha forzado al gobierno a poner esfuerzos especiales en el sector salud a nivel
nacional, ofreciendo facilidades de operacion a este tipo de empresas y nuevas
oportunidades para el desarrollo comercial.

Finalmente, se concluye que debido a los recurrentes eventos relacionados al
gobierno, y demas entidades estatales, generaron mucha incertidumbre e inestabilidad, por

tanto, afectaron negativamente a los planes ya trazados de MEDCORP.
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1.4.2 Econdmico

El resultado trimestral con relacion a la formacion de nuevas empresas siempre fue
mayor al trimestre anterior, con excepcion del segundo trimestre del 2020 debido a la
pandemia registrada en el Pert, luego se han ido creado més empresas aun y muchas de
ellas relacionadas al sector salud especificamente por el problema de pandemia tal como se

aprecia en la figura 2.
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Figura 2. Stock de empresas por trimestre.
Tomada de “Directorio central de empresas y establecimientos 2018-2021" por el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 2021.

Al finalizar el primer trimestre del 2021 se registraron 2°838,494 empresas lo que
significa un crecimiento de 1,6% con relacion al mismo periodo del ano 2020, segin el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2021), se observa que en los 2
ultimos trimestres del 2020 con relacion al mismo periodo del 2019 el nimero de empresas
que se constituyen han incrementado sustancialmente, obteniendo se una tasa de natalidad
de 2,9% y 3.0% respectivamente y la tasa de mortalidad en el mismo periodo ha disminuido
a un 0.3%, dandonos una tasa neta de 2.7% en el Gltimo trimestre del 2020 como se puede

observar en la Tabla 1.
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Tabla 1

Stock y variacion neta de empresas por trimestre, 2019-2021

2019 2020 2021 Var %I
Concepto - - - - - - - - - Trim.
I Trim. II Trim. I Trim. IV Trim. I Trim. II Trim. III Trim. IV Trim. I Trim. 2021/20

Stock alinicio ) 303 (33 5438 636 2,662,940 2.699.130 2734619 2,765.699 2628354 2701066 2777424  1.6%

del periodo

Altas 76,764 72,365 77,634 66,743 61,488 12531 78258 83,170 68,811  11.9%
Bajas 31,065 31,165 34529 230,793 -30,184  -1979 5835 27469  -8,087  -73.2%
Otros ingresos g 183,104  -6,915 -461 224 147,897 289 657 346

y salidas

Variacion neta 45,699 41,200 43,105 35,950 31,304 10,552 72,423 75,701 60,724

(Siz?i)lz:ii)ggal 2,438,636 2,662,940 2,699,130 2,734,619 2,765,699 2,628,354 2,701,066 2,777,424 2,838,494 2.6%
;lz)zs)a de altas 3.1 27 2.9 2.4 22 0,5 2.9 3,0 2,4
(Tozs)a de bajas 13 12 1,3 1,1 1,1 0,1 0,2 0,3 0,3
Tasa neta 1,9 1,5 1,6 1,3 1,1 0,4 2,7 2,7 2,1

Nota: Tomado del INEI (2021). Directorio central de empresas y establecimientos

Segun el informe técnico del Producto Bruto Interno (PBI) del 2021 se tiene un
crecimiento de 3.8% con relacion al mismo periodo del afio anterior luego de haber tenido
una contraccion de cuatro trimestres seguido en durante todo el 2020, este crecimiento es
un efecto rebote por haber decrecido fuertemente en el 2020 debido al golpe econémico que
gener6 la pandemia en el Perti INEI (2021), el sector de servicios desde el primer trimestre
del 2020 hasta el primer trimestre del 2021 sigue en negativo, pero se empieza a ver una
recuperacion y la tendencia indicaria que para el segundo trimestre del 2021 el PBI tendria
un resultado positivo tal como se ve en la Tabla 2, todos estos indicadores colocan al Pert
en una posicidon poco atractiva para la inversion extranjera. generando un impacto negativo
debido a que los clientes de MEDCORP dependen principalmente de las empresas

corporativas internacionales.
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Tabla 2

Producto Bruto Interno (PBI) | Trimestre 2021

2020/2019 2021/2020
Oferta y Demanda Global I Trim. Il Trim. 1l Trim. IV Trim. Afo | Trim.
Producto Bruto Interno -3,7 -30,0 -9,0 -1,7 -11,1 3,8
Extractivas -3,1 -20,4 -7,3 -1,8 -8,5 0,5
Transformacion -10,8 -44.8 -6,7 6,9 -13,6 24,0
Servicios -1,2 -28,0 -9,7 -4,9 -11,0 -1,6
Importaciones -4,5 -31,3 -20,1 -3,5 -14,9 5,0
Oferta y Demanda Global -3,8 -30,2 -11.4 -2,0 -12,0 4,0
Demanda Interna -3,4 -28,0 -9,4 0,8 -10,1 6,5
Consumo Final Privado -1,7 -22,1 9,1 -1,5 -8,8 2,1
Consumo de Gobierno 7,1 -3,1 3,9 22,8 8,2 7,2
Formacién Bruta de Capital -135  -57,2 -17,5 -5,5 -23,4 19,9
Formacion Bruta de Capital Fijo -9,7 -56,3 -9,7 11,3 -15,6 30,4
Puablico 13,3 -68,9 -23,1 9,9 -21,3 26,4
Privado -14,8 -51,7 -6,3 11,7 -14,0 31,6
Exportaciones -54 -38,8 -18,8 -12,4  -19,0 -5,5

Nota: Tomado del INEI (2021). Producto Bruto Interno Trimestral

El impacto econdémico a raiz del COVID-19 ha tenido una serie de eventos
generados por el estado de emergencia y cuarentena decretado por el gobierno, entre ellos
esta el desabastecimiento de productos que no son de primera necesidad, el incremento de
la demanda de algunos medicamentos, la nueva demanda de equipos de proteccion personal
de bioseguridad, ademas del cierre de muchos establecimientos comerciales, llevando a
muchas empresas a quebrar tales como restaurantes, discotecas, bares y otros en general,
especialmente las que comprometian un aforo importante de personas. También genero el
despido masivo de personal en miles de empresas porque las ventas se redujeron
drasticamente. Todo esto llevo a la reinvencion de muchas otras empresas, incursionando
en negocios como la venta de productos de primera necesidad, el reparto de alimentos a
domicilio para algunas empresas que han sido autorizadas, entre otros. Asimismo, el
gobierno a raiz de la cuarentena obligatoria gener6 un programa de otorgamiento de bonos
en efectivo dirigido a las familias mas vulnerables y un programa denominado Reactiva

Peru orientado a las empresas mediante préstamos especiales con tasas de interés de entre
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0.5% y 2.0%. Por tanto, el impacto negativo de la pandemia en el aspecto econdomico del
pais afecta directamente en todas las aristas de MEDCORP.

1.4.3 Social

Segun la encuesta nacional de hogares difundida en el Instituto Peruano de
Economia (IPE, 2019), las personas que trabajan dentro del &mbito formal representan el
27.6% y las personas que trabajan en la informalidad representan el 72.4%. Para el afio
2019, los puestos de trabajo formales del sector privado acumularon un crecimiento de
3,8% en comparacion con el afio anterior. Todos estos datos son parte de la poblacion
econémicamente activa El Economista (2020).

Segun el MINTRA, la evaluacion en el Perti respecto a trabajadores en el sector
formal privado en el afio 2019 representa un crecimiento del 4.1% en comparacion al afio
anterior. Los trabajadores registrados en el sector privado formal durante los afios 2017 al
2019 aumentaron de manera gradual en cada afio, llegando a registrar una cantidad de 3.3
millones en el 2017 a 3.5 millones en el 2018 para llegar a 3.6 millones de trabajadores en
el 2019 MINTRA (2020). En la Figura 3 se muestra claramente una tendencia de

crecimiento en el pais de mas del 4% por afo.

3642
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Figura 3. Trabajadores promedio registrados en el sector privado formal 2017 - 2019.
Tomada de “Informe mensual del empleo formal privado N.° 19” por el Ministerio de
Trabajo (MINTRA), 2020.

En el afio 2020, el MTPE gener6 un reporte con respecto al régimen laboral en el
cual se detall6 lo siguiente en los afios 2018 y 2019: el régimen privado general se redujo

de 79.4% a 78.2%, en el agrario se incremento6 de 9.6% a 9.7%, en microempresas se
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incremento6 de 8% a 8.9% y en pequena empresa se incrementd de 2.9% a 3.1%, esto
significa que el 1.2% de los trabajadores que se retiraron del régimen privado, pasaron a
trabajar al sector mediana y pequefa empresa; para el caso de los tipos de contrato laboral,
predomina la condicion a plazo fijo con un 67.2% que tuvo un crecimiento de 1.3% en el
2019 con relacion al 2018. En el afio 2019 se observa un incremento de 0.4% para empresas
de mayor tamafio las cuales se consideran de 101 a mas empleados, situandose en 58.3%.
Las empresas que cuentan entre 11 a 100 empleados se redujo 0.1% situandose en 21.7%, y
finalmente las empresas de menos de 10 empleados, se redujo la participacion de
trabajadores en 0.3% situdndose en 20%. Asimismo, se observa que el personal no
calificado disminuy6 en 0.5 puntos porcentuales en el 2019 con respecto al 2018 en el
sector formal. El porcentaje de hombres que trabajaron en el 2019 representan el 64.4%
casi el doble de las mujeres quienes representan el 35.6%.

La poblacion econdémicamente activa (PEA) de mas de 30 afios representa un 70.2%
en el sector formal, esto significé un incremento de 0.5 puntos porcentuales versus el afio
2018; la poblacion ocupada con empleo informal en el pais alcanzé el 71.1% en el tercer
trimestre del 2019, cifra que registrd un crecimiento de 3% con respecto al periodo del afio
anterior, informo el Centro de Investigacion Empresarial de la Camara Nacional de
Comercio, Produccion, Turismo y Servicios en el 2019; asi, 12°165,900 personas en el pais
cuentan con empleos que no estan sujetos a la legislacion laboral nacional es decir, no
cumplen con los aportes de salud, proteccion social, impuesto a la renta, entre otros o que
no pertenecen al sector formal de la economia. En la Tabla 3 se detalla la variacion absoluta

expresados en miles y porcentajes para el afio 2018 y 2019 (MTPE, 2020).



Tabla 3

Trabajadores promedio registrados en el sector privado formal, segun caracteristicas.

Variacion Variacion
Caracteristicas 2018 2019 Absoluta Anual (%)
(Miles)

Total 3500 3642 142 4.1%
Sexo
Hombre 2142 2198 56 2.6%
Mujer 1170 1217 47 4.0%
Grupo de edad
Hasta 29 afos 1004 1019 15 1.5%
de 30 a mas afios 2307 2396 89 3.9%
Nivel educativo
Calificado 734 776 42 5.7%
No Calificado 2720 2788 68 2.5%
Actividad Econémica
Servicios 1813 1900 87 4.8%
Comercio 582 595 13 2.2%
Manufactura 511 518 7 1.4%
Agropecuario y pesca 279 304 25 9.0%
Construccion 186 199 13 7.0%
Minera y canteras 105 104 -1 -1.0%
Tamafio de empresa
De 1 a 10 trabajadores 710 727 17 2.4%
de 11 a 100 trabajadores 763 792 29 3.8%
de 101 a mas trabajadores 2026 2122 96 4.7%
Tipo de Contrato
A plazo indeterminado 1178 1168 -10 -0.8%
A plazo fijo 2277 2397 120 5.3%
Régimen laboral
Privado General - D.L. 728 2745 2789 44 1.6%
Agrario - Ley 27360 333 347 14 4.2%
Microempresa - D.L. 1086 278 317 39 14.0%
Pequefia empresa - D.L. 1086 99 112 13 13.1%

Nota: Tomado del MINTRA (2020), informe mensual del empleo formal privado N.° 19.
El COVID-19 ha obligado a un cambio en el comportamiento habitual de la
poblacion a nivel nacional en cuanto al uso de implementos de bioseguridad tales como
mascarillas, guantes, gel antibacterial, alcohol y otros. Adicionalmente, se ha tomado
conciencia en cuanto a la higiene personal, limpieza, tratamiento de alimentos, y nuevos
hébitos que la poblacion no estaba acostumbrada. El respeto a la distancia social, asi como
la reinvencion de la distribucion de productos de primera necesidad a las familias, ha
servido para incrementar los habitos de tratamiento de productos para la prevencion de
contagios. El teletrabajo ha tenido un incremento en su uso para respetar el distanciamiento

social y esto a su vez ha tenido una disminucioén en el uso de oficinas, transporte publico y
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privado. A su vez, la poblacion estd optando por trasladarse en medios particulares tales
como bicicletas, SCooter, motos, entre otros.

El impacto del incremento anual en promedio 4% de puestos de trabajo formales
favorece tanto a los colaboradores por la cantidad de beneficios tales como salud, seguros,
CTS y AFP, entre otros y también como el aporte de impuestos hacia el estado peruano,
asimismo crea un historial crediticio para los bancos que pueden facilitar algiin préstamo
significativo. Con la llegada del COVID-19 muchos puestos de trabajo empezaron a una
modalidad de teletrabajo, los cuales para muchas empresas se ha implementado de manera
permanente generando que haya menor movimiento de personal hacia sus centros de
trabajo generando un impacto negativo en la cantidad de servicios d¢ MEDCORP.

1.4.4 Tecnolbgico

Los equipos de laboratorio han venido experimentando mejoras en la tecnologia
para facilitar el uso y resultados de estos. Dentro de los equipos més importantes para la
operacion de salud ocupacional se encuentran: Rayos X, analizadores de hematologia,
analizadores bioquimicos. Estos equipos han venido teniendo cambios de mejora con el
tiempo con ayuda de la tecnologia llegando a tener sistemas de medicion digital; mejoras
que han ayudado a facilitar el trabajo del personal de salud en cuanto a tiempo y precision.

Existen diferentes tipos de ERP (Enterprise Resource Planning) que son sistemas
para integrar todos los procesos de la organizacion en uno solo y asi administrar las
empresas para obtener beneficios que pueden ser aplicados en el sector médico
ocupacional. Por el tipo de rubro, se requiere una comunicacion rapida, eficiente y en
tiempo real para poder tener toda la informacion al alcance de todo el personal con
diferentes niveles de acceso para la gestion de clientes, cotizaciones, facturacion,

administracion de productos y servicios, intranet y extranet, organigrama de la compaiiia,
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administracion de los recursos humanos, informes, horarios y control de asistencia,
publicidad, capacitacion interna, externa y hacia los clientes.

La tendencia en el sector salud se estd enfocando a que las atenciones sean
efectuadas a través de conferencias en linea, llamadas telefonicas, video llamadas, entre
otras herramientas informaticas para la atencion ambulatoria de pacientes con la finalidad
de fidelizar al cliente, mejorar los historicos de pacientes, aumentar el mayor nivel de
servicio y reduccion de costos operativos, que sirven para el seguimiento de los pacientes,
levantamiento de observaciones, consultas digitales para lectura de resultados.

La tecnologia disponible para el marketing de salud ocupacional, son herramientas
que colaboran para el servicio médico como parte de una estrategia y cuenta con los
siguientes servicios: codigos QR, como almacenamiento de datos codificados de productos
y servicios; paginas web, como centro estratégico de un medio online, de conocimiento e
informacion de productos y servicios que ofrece; suscripciones, teniendo la posibilidad de
enviar informacion con autorizacion del consumidor y aplicativos moviles para facilitar las
actividades diarias de informacion al consumidor. Como prevencion para accidentes
laborales, existe la tecnologia disponible para dar instruccion o capacitacion al personal
interno a través de un servicio online via web, como parte de un proceso de optimizacion de
recursos y de eficiencia laboral. Evaluacion y seguimiento del trabajador de los precedentes
laborales e informe historico de salud ocupacional como herramienta estadistica, generando
un impacto positivo para MEDCORP ya que esté preparado para esto.

1.4.5 Ecologico

El calentamiento global es una consecuencia que nace desde hace 180 afios atras
aproximadamente debido al crecimiento de la revolucion industrial y que a la fecha afecta
negativamente a la salud de las personas, sobre todo a los mas vulnerables, ya que el

suministro de aire limpio, agua potable, alimentos, y vivienda se ven directamente
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comprometidos. En cumplimiento al acuerdo celebrado por los paises miembros, se sostuvo
el compromiso de la reduccion de gases de efecto invernadero y contaminacion en la cual la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) sostiene los siguientes argumentos en respuesta
al cambio climatico trayendo como consecuencia la alteracion del ecosistema. Los paises
en vias de desarrollo serian los mas perjudicados debido a que su infraestructura tiene
muchas deficiencias.

La Asamblea Mundial de la Salud, aprobd un plan de trabajo de la OMS (2018)
sobre el calentamiento global y sus consecuencias. Las caracteristicas particulares se basan
en los siguientes aspectos principales del plan de trabajo a mencionar:

Con relacion a las alianzas: la OMS busca otras entidades relacionadas con las
Naciones Unidas para mantener asociaciones y convertirse en una sola voz como respuesta
al cambio climatico.

Con relacion a la concientizacion: Obtener y distribuir hechos relevantes sobre las
amenazas sobre el cambio climatico, las cuales afectan significativamente en la salud de las
personas, asimismo, sensibilizar que existen alternativas ecologicas para reducir las
emisiones de Carbono.

Con relacion a la ciencia y datos probatorios: La verificacion de las evidencias
concretas sobre la relacion entre calentamiento global y la salud.

Con relacion al soporte directo a la ejecucion de los planes de salud publica como
reaccion del calentamiento global: ver alternativas para reducir la vulnerabilidad y acciones
en las emisiones de carbono.

El Peru es un pais con diversidad de sectores activos entre los que destacan: el
sector minero, manufacturero, construccion, comercio, entre otros. En todos estos sectores,
los trabajadores estan expuestos a diferentes tipos de contaminacidn tales como ambiental,

sonora, visual, toxicoldgica, radioactiva, incrementando de manera ascendente la
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contaminacion que pudiera ingresar al organismo de los trabajadores que interactuan
directa e indirectamente. Esta contaminacion es generada por la industria en sus diferentes
rubros: de extraccidn, fabricacion, consumo, etc. de modo que, los gobiernos de los paises a
través de sus organizaciones han empezado en los tltimos afios a implementar protocolos
de reduccion de contaminacion medioambiental; todos ellos, enfocados a reducir el impacto
al planeta, pero también pensando en los trabajadores, quienes estdn expuestos
constantemente a los agentes contaminantes tales como: quimicos que se generan durante la
extraccion minera; emision de gases que se generan en la produccion de quimicos, entre
otros; debiendo usar equipos de proteccion personal como medida de prevencion.

La Ley N.° 28611, Ley General del Ambiente (2005) y su reglamentacién publicada
el 15 de octubre del 2005, regula las normas, politicas, instrumentos, incentivos, sanciones
y procedimientos para ejercer las normas con el fin de mantener un ejercicio
medioambiental en forma adecuada y saludable cuyo objetivo es mejorar la calidad de vida
de las personas garantizando la existencia de ecosistemas funcionales en el largo plazo
mediante la prevencion, proteccion y recuperacion del ambiente. EI Ministerio Nacional del
Ambiente cuenta con un plan nacional de accion ambiental aprobado con Decreto Supremo
014-2011 (PLANAA PERU 2011-2021), el mismo que esta relacionado al sector salud y
que indica las metas con alta prioridad que el gobierno debera asegurar para contribuir con
el aprovechamiento y conservacion de los recursos naturales y asi mejorar la calidad de
vida de la poblacion.

Por ultimo, y en forma especifica aplicado al sector salud respecto a manejo de
residuos solidos, existe un DS 014-2017 del MINAM quien regula el plan nacional de salud
ambiental para efectos de manejo y control de residuos so6lidos en las empresas de salud
ocupacional quienes a través de la direccion de redes integradas permite la recepcion de

documentacién que sustenta los diferentes centros médicos ocupacionales a nivel nacional
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este tipo de regulaciones genera un impacto positivo en la empresa debido a que cuenta con
la triple certificacion ISO.
1.5  Andlisis interno AMOFHIT

La empresa MEDCORP cuenta con areas de administracion, comercial,
operaciones, contabilidad, recursos humanos y tecnologia de informacion e infraestructura
como se puede ver en la Figura 4. Todas estas areas seran evaluadas dentro del analisis
AMOFHIT lo que nos permitira ver la situacion interna e identificar las fortalezas, asi
como potenciarlas para poder atacar el mercado y desarrollar nuevas oportunidades de
negocio. También nos permitird encontrar oportunidades de mejora y asi poder armar
estrategias, reestructurar procesos, incrementar eficiencia en el trabajo y desarrollar nuevos
procedimientos que permitan a MEDCORP poder estar mejor preparado para reaccionar y
anticiparse a cualquier cambio que pudiera ocurrir en el mercado. Este anélisis interno es
un insumo para la organizacion, resultado de una evaluacion funcional de la gerencia,
marketing, operaciones, finanzas, recursos humanos, informatica y tecnologia el cual, de

ellos se obtendran las fortalezas y debilidades (D" Alessio, 2014).

Sistema Operaciones Recursos Tecnologia de
Integrado de (Servicios Administracion Comunicaciones H o s Informacion e
Gestion (SIG) Medicos) Infraestructura

M S
SIG -
Programacion

Figura 4. Organigrama funcional de MEDCORP.
Adaptado del “Reporte de sostenibilidad de MEDCORP” elaborado por MEDCORP, 2018.
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1.5.1 Administracion

Los accionistas mayoritarios de MEDCORP son: Sra. Liliana Vega Mendoza,
administradora de empresas, quien actualmente esta a cargo de la jefatura de contabilidad y
finanzas y el Sr. Jaime Flores Palomino, médico cirujano con diversas especializaciones en
el sector salud, asi como en el area administrativa; actualmente es el gerente general. Segin
el organigrama de la empresa, el drea administrativa es liderada por un jefe de contabilidad
y finanzas y este a su vez, esta a cargo de dos divisiones: contabilidad y logistica. La
divisiéon de contabilidad cuenta con dos personas: asistente y auxiliar contable, dentro de las
principales funciones del area esta llevar el control y gestion de los gastos, pago de la
planilla del personal contratado, control del presupuesto anual, entre otros. De igual forma,
la division de logistica cuenta con un asistente, un auxiliar administrativo logistico y un
auxiliar de almacén, quienes se encargan de toda la operacion logistica que consta en
asegurar el suministro de insumos, contacto de proveedores, almacenamiento, control y
entrega de insumos a las diferentes areas de servicios de la empresa.

1.5.2 Marketing y ventas

El area es liderada por un gerente técnico comercial, quien tiene dos colaboradores
asistentes directos, ellos son: un asistente y auxiliar comercial; este gerente técnico
comercial es a su vez es el gerente general. Considerando el rubro del negocio, esta area
tiene el poder de desarrollar un mejor manejo en cuanto a la captacion de clientes ya que no
existe una fuerza de ventas estructurada; por el momento, solo se captan clientes a través de
emailing o referencias de grandes clientes. El analisis de marketing y ventas de MEDCORP
se evaluara enfocado desde las 4P’s del marketing mix, los que son: producto, precio, plaza,
y promocion (Kotler, Amstrong, Pineda & Espinoza, 2012). Este andlisis se detalla a

continuacion:
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Producto: MEDCORP ofrece al mercado un servicio de evaluaciones de salud
ocupacional, dentro de los cuales brinda diferentes productos como evaluaciones en el local
base, evaluaciones in-house, servicios de vigilancia médica y otros. Todos estos servicios
en general son los que la mayoria de empresas que estan en el rubro lo ofrecen, sin
embargo, la empresa cuenta con un valor diferenciado muy importante que es la triple
certificacion en gestion de calidad (ISO 9001), gestion ambiental (ISO 14001) y gestion en
salud y seguridad en el trabajo (ISO 45001). Todas estas certificaciones le dan a
MEDCORP una propuesta de valor que resalta ante sus clientes y permite una fidelizacion
con ellos, permite también que sus trabajadores se sientan seguros en el lugar donde
trabajan bajo los procesos que operan y estos sean los adecuados.

Precio: El precio por el servicio es reconocido por los clientes ya que al ser de
calidad garantiza que los mismos reciban un precio justo, de tal manera que la diferencia
del resto de competidores que no cumplen los estandares en mencion. El costo para
MEDCORP representa aproximadamente un 60% del valor del servicio, lo que permite
poder cubrir los costos de salarios, manteniendo adecuadamente a su personal, ya que este
es un punto angular dentro de su operacion.

Plaza: Ubicada en la ciudad de Lima en un area comercial de facil acceso para los
clientes. Sin embargo, existen planes de expansion a nivel nacional en el mediano plazo (5
afios) con proyectos de atencion de servicios médicos in-house en contrato con las
empresas que lo soliciten. MEDCORP no cuenta con canales de distribucion ni puntos de
entrega de productos que pueda ofrecer. Los convenios con las diferentes compaiiias en el
mercado local, se concretan mediante tres formas: primero, el cliente que ya estd recibiendo
servicios de MEDCORP mediante un contrato; segundo, enfocado en la captacion de
nuevos clientes mediante el uso de la red de contactos actuales y generando reuniones

presenciales con responsables de compra o logistica; y tercero, en la busqueda de empresas



corporativas mediante uso de herramientas tecnoldgicas como las redes sociales, paginas
web y publicaciones con proceso de licitacion con el organismo supervisor de
contrataciones del estado.

Promocion: Actualmente MEDCORP cuenta con un area comercial conformada
por tres personas de soporte y un vendedor dedicado a conseguir clientes generando
oportunidades de negocio; estos reportan al Gerente de Marketing y Ventas que a su vez es
el Gerente general. El crecimiento de MEDCORP depende directamente de la cantidad de
clientes nuevos que se consigan, es por esta razon que el area comercial tiene que ser
potente, eficiente y con una sélida estructura liderada por un especialista comercial que
reporte a la gerencia general y sea capaz de reestructurar el area utilizando el personal
actual para no incrementar los costos operativos de la empresa pensando en hacer una labor
comercial mas agresiva.

1.5.3 Operaciones

El area de operaciones es una de las principales areas de la empresa que se encarga
del core business y en donde se realizan todos los servicios hacia los clientes. Cuenta con
una estructura diversificada de diferentes especialidades las cuales estan a cargo de un
gerente de operaciones con subordinacion de un jefe y coordinador de servicios médicos,
este ultimo, tiene la responsabilidad de tres gestiones en la organizacion: gestion de la
unidad de salud ocupacional (USO), gestion la unidad de examen médico ocupacional
(EMO) y ambulancia.

La gestion del area USO se encuentra a cargo de un analista médico con personal a
cargo en asistencia de nutricion y terapia fisica, asi como de un auxiliar de registros
médicos, de valorizacion y programacion. En el area de EMO cuenta con cuatro asistentes
las cuales pertenecen a las siguientes areas: radiologia, audiometria, historia clinica

ocupacional, oftalmologia, espirometria, electrocardiograma, laboratorio y psicologia, estos
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dos ultimos en adicidn cuentan con un area auxiliar respectivamente. El area de liberacion
cuenta con un asistente cuya funcion se encarga de notificar al usuario los resultados del
examen médico ocupacional y comunica en caso hubiese algunas observaciones
adicionales. Por ultimo, la unidad de gestion de ambulancia, esta constituida por un médico,
un paramédico, un enfermero y un conductor la cual presta servicios a clientes en caso de
emergencia. Adicionalmente MEDCORP cuenta con areas anexas de operaciones tales
como: ambulancia, disefio y desarrollo, seguridad e higiene ocupacional, servicios
generales y desarrollo humano organizacional.

154 Finanzas

MEDCORP tiene el area de finanzas bajo responsabilidad de un jefe de
administracion cuya funcion es la de incrementar la rentabilidad, mediante el control de los
ingresos y costos operativos. Asimismo, cumple funciones de jefe de recursos humanos
quien se encarga de la evaluacion del personal médico entrante. Segun el reporte de
sostenibilidad MEDCORP (2018), la compaiiia tuvo un ingreso anual de S/2,235,790.48 de
los cuales la estructura variable corresponde un monto de S/896,809 y representa un 40%
de los ingresos representando los costos operativos totales; de la estructura fija corresponde
un monto de S/1,030,661 y representa un 46% de los ingresos representando los gastos de
la empresa tales como salarios, obteniéndose una utilidad operativa acumulada de
S/308,321. La empresa MEDCORP ha venido creciendo sostenidamente en los ultimos
afios. En el afio 2018 la empresa consigui6é un EBITDA del 14% de un total de ventas de

S/2°235,790 como se detalla a continuacion en la Tabla 4.
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Tabla 4

Estado de resultados 2018 MEDCORP

Concepto Monto (S/) %

Ingresos S/2,235,790 100%
Estructura variable S/896,809 40%
Margen de contribucién S/1,338,981 60%
Estructura fija S/1,030,661 46%
Utilidad operativa S/308,321 14%

Nota: Adaptado del reporte de sostenibilidad MEDCORP (2018).

En este punto se desarrollaran los conceptos financieros que estan incluidos dentro
del estado de resultados, la que estd compuesta por los siguientes conceptos: ingresos,
estructura variable, margen de contribucion, estructura fija y utilidad operativa. Los
ingresos corresponden a la sumatoria de los precios de cada servicio por la cantidad
vendida de los usuarios atendidos; la estructura variable contempla los conceptos de costos
operativos totales donde se incluyen insumos, pago de proveedores, pagos a entidades
reguladoras e inversiones a la comunidad; el margen de contribucion, es la diferencia de los
ingresos con la estructura variable; la estructura fija estd compuesta principalmente por el
salario de los trabajadores; finalmente, la diferencia del margen de contribucion y la
estructura fija corresponde a la utilidad operativa MEDCORP (2018).

De los datos financieros tomados del reporte de sostenibilidad de MEDCORP se ha
considerado un factor de variacion de tres puntos porcentuales como maximo y minimo con
respecto al valor promedio para los meses del afio 2018, lo que permitid estimar los montos
mensuales de ventas, estructura fija y estructura variable en el mismo afio con base a la
cantidad de clientes que tenian; estos datos ayudan a entender el comportamiento financiero
mensual y anual. Este anlisis permitira tener una vision del comportamiento operativo de
la empresa en términos de facturacion y costos. Cabe mencionar que la informacion

estimada se calcul6 en base al comportamiento de la demanda de contrataciones de
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personal operario y administrativo, pues segun el comportamiento se conoce que existen
picos en los meses de enero, marzo, julio y diciembre; como se muestra en la Tabla 5.
Tabla 5

Estado de resultados por mes de MEDCORP

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct  Nov Dic TOTAL

Ingresos 204.1 156.7 180.4 192.2 216.0 133.0 227.8 144.8 121.1 1685 239.7 2515 2,235.8
Estructura variable 724 676 1009 581 866 771 914 533 486 628 819 96.1 896.8
Margen de

contribucion 131.7 89.1 795 1342 1293 558 1364 915 725 1057 157.8 1554 1,339.0
Estructura fija 83.2 886 1159 613 941 777 1050 722 558 66.8 99.6 1105 1,030.7

Utilidad operativa 486 0.5 -365 72.9 352 -21.8 314 193 167 389 582 449 3083
Nota: Valores expresados en soles, datos estimados del reporte de sostenibilidad 2018.

También se consider6 el volumen del personal de los clientes de MERDCORP que se
encuentran vinculados principalmente en el sector construccion y minero. Asimismo, en
términos de costos tenemos el pago de la planilla del personal, quienes en su mayoria
cuentan con un contrato fijo y esto significa que MEDCORP debe cubrir el pago de la CTS
y el AFP de tal manera que, debe provisionar medio sueldo por colaborador en el mes de
mayo Yy lo restante en el mes de noviembre. De igual manera debe contemplar el pago de la
gratificacion siendo un monto de un salario en el mes de julio y en el mes de diciembre, se
calcula que el ingreso promedio mensual es de S/186,316. Igualmente, el promedio de la
estructura variable, se calcula S/74,734, cuya diferencia es un valor de S/111,582 siendo
esto el margen de contribucion; adicionalmente se calcula que la estructura fija tiene un
valor promedio mensual de S/85,888; la diferencia de los dos ultimos corresponde a la
utilidad operativa promedio mensual siendo un valor de S/25,693. Durante el afio 2018, con
respecto a los ingresos, se tiene picos en julio, noviembre y diciembre; los meses mas bajos
en junio, agosto y septiembre. Con respecto a la estructura variable los puntos més altos
fueron en marzo, julio y diciembre; los meses mas bajos fueron abril, agosto y setiembre y
para un detalle mas grafico podemos ver la Figura 5 donde se aprecia el resultado de las

ventas de MEDCORP estimado por mes para el 2018.



35

INGRESOS MEDCORP (Unidades en PEN)

$/200,000
o I I I I I I I I
S/0

ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18
M Ingresos S/204,1 S/156,6 S/180,3/S/192,2/S/215,9 S/132,9 S/227,8 S/144,8 S/121,1/5/168,5 5/239,6 S/251,5

Figura 5. Ingresos de MEDCORP
Adaptada de “Reporte de Sostenibilidad 2018 por MEDCORP (2018).

Sobre el margen de contribucion, los meses de mayor valor estan en julio,
noviembre y diciembre; y los meses mas bajos fueron marzo, junio y septiembre. En la
estructura fija, se tiene picos en marzo, julio y diciembre, y los més bajos fueron abril,
setiembre y octubre. Finalmente, en la utilidad operativa tiene mayor aportacion en enero,
abril y noviembre, sin embargo, hubieron meses de valores negativos como marzo y junio;
finalmente febrero fue un mes con una rentabilidad practicamente nula debido a que los
costos fueron muy similares a los ingresos en dicho mes, por otro lado, la rentabilidad de la
empresa no ha sido constante durante el periodo 2018, como se puede apreciar en la Figura
6 en donde incluso se tiene una rentabilidad negativa en el mes de marzo y en otros meses

una rentabilidad muy baja para la empresa.

UTILIDAD OPERATIVA MEDCORP (Unidades en PEN)

$/60,000

I Y

-$/40,000
ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18  jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18
Utilidad operativa S/48,58 S/453 -S/36,45/72,865/35,24-S/21,8 S/31,415/19,265/16,705/38,92S/58,255/44,90

Figura 6. Utilidad operativa MEDCORP
Adaptada de “Reporte de Sostenibilidad 2018 por MEDCORP (2018).
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1.5.5 Recursos humanos y estructura organizacional

El area de recursos humanos llamado desarrollo humano organizacional cuenta con
un asistente como apoyo para trabajar las diferentes tareas asignadas a su area como, por
ejemplo, trabajar el plan de desarrollo humano; se encarga también de la contratacion del
personal calificado para la empresa, asi como de la induccion respectiva. Por otro lado, la
empresa maneja las planillas de pago y otros aspectos vinculados referidos a la captacion de
personal médico y técnico profesional empleando paginas web tales como Bumeran y
LinkedIn. La organizacion como parte de sus actividades de mejora continua, realiza
constantes capacitaciones al personal en temas relacionados a salud, pausa activa,
ergonomia funcional, entre otros, todas ellas, como parte de la mejora y eficiencia en la
productividad y manejo de estrés, con la finalidad de mantener la motivacion de los
trabajadores ya que ayuda significativamente al aporte de nuevas ideas y de habilidades
para actividades operativas.

1.5.6 Sistemas de informacién y comunicaciones

La empresa MEDCORP cuenta con un acceso a intranet donde ofrece ingreso a las
distintas areas de la organizacion. Asimismo, cuenta con una pagina web en la cual permite
a las empresas, pacientes y trabajadores programar y reservar una cita para la atencioén
médica en sus diversas especialidades. El sistema de informacion y de comunicacion se
actualiza constantemente en MEDCORP y se maneja a través de: las comunicaciones
internas via telefonica, la red de contactos email, donde se actualiza la informacion de
contactos en forma permanente, Plataforma de comunicacion digital (Zoom, Google Meet,
Skype) y aplicaciones mdviles como medio de comunicacion masiva, Intranet siendo
amigable y generando productividad en vista que respeta la cadena de responsabilidad

administrativa y de gestion por las areas a cargo.



El sistema de informacion es facil y genera productividad a los usuarios ya que el
uso del mismo forma parte del programa de induccion al ingresar a la empresa. Es
manejado a través de programas especificos adquiridos (software) para el control de
informacion confidencial cuyo grado de seguridad es el adecuado para cada nivel de
usuario, no solo internamente sino también hacia sus clientes. Se cuenta con un sistema de
informacion gerencial basada en el sistema integrado de gestion de calidad que le permite
evaluar el funcionamiento y proceso interno de la empresa para poder tomar decisiones
estratégicas que permitan mantener ¢ incrementar cada vez mas la calidad de atencién a los
clientes, todo esto se sustenta en su triple norma ISO. Asimismo, se cuenta con un
programa de capacitacion interna al personal administrativo y operativo a través de la
plataforma online de la intranet, el mismo que cuenta con niveles de complejidad con la
finalidad de lograr mayores resultados, superacion, asi como la mejora de indicadores de
evaluacion.

1.5.7 Tecnologia e investigacion y desarrollo.

En el area de tecnologia e investigacion y desarrollo, MEDCORP posee un software
de disefio propio para proyecto de control estratégico de insumos y suministros teniendo un
trabajo en conjunto para el logro de resultados, reduccion de costos y eficiencia del manejo
de stock de insumos e incorporé recientemente un servicio de citas online desde la pagina
web, adquiriendo un nuevo punto para concretar servicios y de esa manera volverse mas
competitivo. Cuenta con herramientas que permiten capacitaciones online en donde pueden
medir evaluaciones, cursos de actualizacion, entre otros, con la finalidad de dar solidez y
ser bastante confiable; también cuenta con un sistema que les permite administrar toda la
contabilidad y llevarla de manera ordenada y eficiente, pero el principal sistema
informatico que estan usando se aplica para poder registrar las consultas médicas de todos

los pacientes que vienen a pasar un examen médico ocupacional. Referente a esta categoria
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MEDCORP cuenta con dos sistemas integrados de gestion: El primero llamado Starsoft,
enfocado al area contable y finanzas, y el segundo software llamado Medcorp que permite
llevar un control en tiempo real de las capacitaciones del personal interno.

Emplean un sistema para realizar encuestas a los usuarios, al finalizar el servicio por
lo menos el 25% de atendidos realizan una encuesta virtual sobre el servicio. A sus clientes
se les provee de un servicio especializado y competitivo brindando evaluaciones médicas
con equipo tecnolégico adecuado para el servicio ofrecido, de igual manera reciben
capacitaciones en lo referente a seguridad y salud en el trabajo con presencia fisica de los
interesados en la misma organizacion, fuera de ella o a través de una plataforma virtual en
la cual se dictan cursos online siendo de provecho para la misma organizacion o cualquier
otro equipo externo. Esta ultima, es una herramienta sélida que puede trabajarse en tiempo
real y acceder a capacitaciones pudiendo visualizarse porcentajes de uso del material, inicio
y término de evaluaciones, notas parciales y totales del cliente entre otras bondades. Los
participantes que se acojan al curso, reciben la certificacion respectiva, todo ello con el
respaldo de la ley 29783, ley de seguridad y salud en el trabajo.

1.6 Matriz de Evaluacion de Factores Externos e Internos

Se ha preparado la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE), el cual ser
presenta en la Tabla 6, que permite evaluar el entorno a través de las oportunidades y
amenazas. David, F (2003) menciona que esta matriz a diferencia de la matriz de
evaluacion de factores internos (MEFI), nos permitira comprender, adelantarse y entender
el entorno en el que se desempefia la organizacion. Asi, de esta manera, tomar las
decisiones que permitan una estrategia alineada al éxito de la organizacion, esta matriz
también nos indica que las amenazas son mayores que las oportunidades por lo que se debe

pensar en desarrollar estrategias para reducir las amenazas.
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Tabla 6

Matriz de Evaluacién de Factores Externos

Factores externos clave Peso  Valor Ponderacion
Oportunidades 0-1 1-4
1 Posibilidad de reduccién de costos a través de proveedores 5.00% 1 0.05
actuales por incremento de volumen de compra.
2 Ampliar cartera de proveedores de insumos. 5.00% 1 0.05
3 La operacion de MEDCORP depende directamente de la ley de 5.00% 2 0.1

salud y seguridad ocupacional en el trabajo, que estan generando
nuevas oportunidades de crecimiento.

4 Apertura de locales en provincias 5.00% 1 0.05
5 Nuevos clientes en provincia para desarrollar el drea comercial 35.00% 2 0.7
55.00% 0.95

Amenazas
1 Competidores que puedan ofrecer mejores propuestas a clientes 30.00% 2 0.6

importantes de MEDCORP.

2 Posibilidad de Ingreso al mercado de nuevos competidores. 10.00% 2 0.2
3 La coyuntura econdmica mundial. 5.00% 2 0.1
Subtotal 45.00% 0.90
Total 100.00% 1.85

También se ha preparado la matriz de evaluacion de factores internos obtenida del
analisis AMOFHIT, la que se presenta en la Tabla 7, y se aprecia el resumen de las
fortalezas y debilidades que tiene la empresa que permitira analizar las estrategias de la
organizacion.

En base a los resultados obtenidos, se concluye que la organizacion es fuerte para

contrarrestar sus debilidades.



Tabla 7

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)
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Factores internos clave Peso Valor Ponderacién
Fortalezas
1 Cuenta con triple certificacién 1SO: 9001, 14001 y 45001, que son 10% 4 0.4
actualizadas anualmente por empresas certificadoras acreditadas.
2 Amplio portafolio de servicios médicos ocupacionales. 10% 4 0.4
3 Elaboracién anual del reporte GRI como herramienta de gestion. 10% 3 0.3
4 Capacitacion constante a los colaboradores y clientes mediante 5% 3 0.15
plataforma online propia.
5 Capacidad de adaptacion ante situaciones de cambio externo. 10% 3 0.3
6 Personal técnico especializado y altamente capacitado para brindar 10% 4 0.4
y garantizar un servicio de calidad.
55% 1.95
Debilidades
1 Falta de capacidad de integracidn para el trabajo en equipo. 10% 1 0.1
2 Concentracidn de facturacidn en pocos clientes. 10% 1 0.1
3 Limitado equipo en el drea comercial. 15% 2 0.3
4 Carencia de estructura en el area de recursos humanos. 10% 2 0.2
Subtotal 45% 0.70
Total 100% 2.65

1.7 Conclusiones

Las renovaciones anuales de las certificaciones ISO han logrado desarrollar la
mejora continua en las operaciones de MEDCORP en el corto plazo, incrementando afio
tras afio la calidad del servicio en la atencion y soporte como parte de la mejora en sus
indicadores de satisfaccion al cliente evaluando a futuro la posibilidad de expansion de sus
operaciones a nivel nacional teniendo la oportunidad de implementar un plan estratégico en
el largo plazo.

Del anélisis externos hemos visto que hay una gran oportunidad de desarrollo
comercial a nivel nacional mediante convenios tales como franquicias o alianzas con
clinicas pequefias, permitiria que puedan prestar servicio de exdmenes médicos
ocupacionales a empresas que estan en las diferentes provincias, ademas, mejorar la

logistica de insumos con sus proveedores actuales o buscar nuevos proveedores para
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reducir sus costos; también, le permitird no tener quiebres de stock en sus insumos médicos
que serian vitales para la operacion diaria de la empresa a nivel nacional.

MEDCORP tiene experiencia en el rubro, una estructura financiera y una adecuada
administracion capaz de poder enfrentar al mercado que esta en constante crecimiento y
cambio, la misma que, requiere cada vez mas servicios de evaluacién médico ocupacional
en las empresas de los diferentes rubros; asimismo, existe un riesgo significativo en el que
pueda perder algun contrato estable con un cliente corporativo debido a que sus
competidores podrian ser mas agresivos en sus precios. Por ello, deberia realizar planes de
fidelizacion a sus principales clientes para mantenerlos satisfechos con el servicio y asi
consolidarse frente a sus competidores. Se necesita desarrollar el area comercial con la
finalidad de incrementar la cartera de clientes potenciales y obtener nuevos contratos
corporativos en diferentes sectores tales como mineria, construccion, pesca, entre otros
debido a la cantidad de personal que labora en €l, asi se lograra distribuir la concentracién
de facturacion de una manera mas uniforme lo que permitira mitigar amenazas de otros

competidores que quieran capturar parte de su mercado actual.
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Capitulo I1: Problema Clave

En este capitulo, se identificaran los principales problemas de la actual la gestion de
MEDCORP enmarcados dentro del reporte de sostenibilidad, tomando en cuenta los pilares
del esquema de sostenibilidad: social, econdomico y medioambiental, considerando que el
objetivo principal de la presente tesis estd basado en el uso del reporte de sostenibilidad
como herramienta de gestion en la empresa.
2.1  Problemas identificados en la empresa

Respecto al andlisis mostrado en el Capitulo I que involucra el analisis de la
industria, el entorno y la influencia con sus stakeholders se ha encontrado cuatro problemas
los cuales estan en funcién de la estructura de la empresa. Ellos son; la falta de capacidad
de integracion para el trabajo en equipo, concentracion de la mayoria de facturacion en
pocos clientes, el equipo comercial estd limitado, finalmente la carencia de estructura en el
area de recursos humanos. Estos aspectos van a ser explicados a continuacion abordando el
problema clave a resolver, en términos de sustancia, ubicacion, propiedad, magnitud y
perspectiva del tiempo.

2.1.1 Problemal

En el andlisis interno se ha observado varios inconvenientes en el &mbito personal
de los trabajadores tales como su idiosincrasia, costumbres, tradiciones y forma de trabajar
que nos llevan a identificar que existe un problema de ausencia de desarrollo de cultura
organizacional debido a que la estructura de la empresa es vertical y permite que se
mantenga el status quo en la organizacidn, careciendo de toma de decisiones por parte de
sus subordinados, asi como la necesidad de operar de manera integrada, trabajando
aisladamente y existiendo ausencia de sinergia entre las diferentes areas durante la

prestacion del servicio hacia los clientes.
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El estindar GRI 402 (GRI, 2016), que explica sobre la relacion trabajador -
empresa, expresa aspectos colaborativos para una buena relacioén y aporte voluntario para
asi promover el libre desarrollo y actuacion de una buena cultura de trabajo. Por ello,
MEDCORP plantea la necesidad de elaborar politicas que contemplen el desarrollo para
una relacion laboral con cultura organizacional dentro su reporte GRI del afio 2018. Segin
la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) en su recomendacion N.° 094:
"Recomendacion sobre la colaboracion en el ambito de la empresa’ menciona que, se debe
actuar para promover la consulta y el trabajo en equipo entre trabajadores y la empresa para
obtener objetivos en comun (OIT, 2013).

2.1.2 Problema 2

La facturacion anual de MEDCORP en el afio 2018 registr6 ventas por
S/2,235,790.48 y gran parte de su concentracion gira en torno a tres grandes clientes como
se puede observar en la Tabla 8. Las empresas UNICON, JJC y Prosegur representan el
58% de su facturacion; cabe hacer mencion que, en caso de existir algin problema a futuro
en cuanto a la relacion de contrato con estos, llevaria un alto riesgo econdmico de finalizar
el mismo. Debido a esto, es importante distribuir el porcentaje de la facturacion de los
clientes, incrementando la cartera.

Tabla 8

Principales clientes de MEDCORP

Clientes Venta Anual (S/) %

Unicon S/593,169 27%
JIC S/434,196 19%
Prosegur S/275,223 12%
Casinelli S/181,642 8%
Edelnor S/174,667 8%
GyM S/137,757 6%
Grupo TLI S/100,266 4%
3M S/48,244 2%
Otros S/290,627 13%

Total S/2,235,790 100%
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2.1.3 Problema3

La estructura comercial de MEDCORP esta integrada con personal constituido por
un asistente y auxiliar comercial bajo direccion del gerente comercial quien a su vez es el
gerente general de la empresa. Para su plan de crecimiento organizacional, la empresa
requiere afianzar la estructura comercial en la medida que potencie su cartera de clientes.
En la actualidad, el area comercial se encuentra limitada de nuevos clientes ya que,
dependen integramente de las gestiones y visto bueno del gerente comercial.

2.1.4 Problema4

En el siguiente punto se encontrd un déficit referente al desarrollo del area de
recursos humanos pues no se apreci6 un enfoque a un perfil especifico, mas bien un perfil
genérico, es decir una clara manifestacion de habilidades duras en vez de soft skills, sin
embargo, el enfoque deberia ser mas orientado a las tradiciones y costumbres de la
empresa.

MEDCORP viene contratando el personal para cada posicion basandose en un perfil
general y no uno especifico ya que no ha desarrollado una estructura que permita tener un
perfil adecuado, considerando minimos requisitos, para cada posicion dentro de su
organigrama. Ademas, no existe un
2.2 Problema clave a resolver

Los trabajadores de MEDCORP proceden de institutos de educacion, asi como de
universidades publicas y privadas con una formacion médica cuyo curriculum se ajusta a un
perfil profesional técnico, excluyendo aspectos de gestion y liderazgo como complemento a
su carrera profesional, lo que conlleva a adolecer en sus actitudes y tareas para el servicio.
El principal problema que MEDCORP est4d mostrando es la ausencia de desarrollo de
cultura organizacional que viene afectando en la cadena de gestion dentro de la estructura.

En vista que los diferentes tipos de evaluaciones médicas requieren un personal
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especializado en cada division, estos solo se comprometen con las labores de la misma,
dificultando la interaccion entre ellos, lo que es percibido por los clientes como un servicio
de baja calidad, distinto al que promociona MEDCORP. Ademas, no existen evaluaciones
constantes sobre desarrollo en la organizacion para sus colaboradores.

2.2.1 Sustancia

La sustancia de este problema clave se encuentra relacionado con la ausencia de una
politica de gestioén o una estrategia enfocada en la relacion de trabajador - empresa al no
asociarse directamente con las politicas laborales de toma de conciencia y aptitud para una
relacion de trabajo saludable. La existencia de este problema se presenta las demoras de
atencion respecto a la entrega de mejor calidad como parte de la gestion de una cultura
organizacional cuyos valores, creencias, actitudes, tradiciones entre otros; hacen que los
colaboradores tengan un problema de sinergia operativa en la empresa orientada en la
atencion de servicios operacionales y administrativos, limitando sus acciones solo a las
funciones inherentes a su posicion y dejando de lado la intencién de crecimiento funcional
con las diferentes areas administrativas y de servicios en la empresa. Se identificd que
existe una limitacion de parte de los colaboradores en el aspecto de iniciativa y motivacion
personal, esto es debido al perfil de su formacion académica y profesional, adicionalmente,
la estructura organizacional de MEDCORP es vertical, lo que limita el accionar de los
colaboradores, dejandolos a la espera de 6rdenes y toma de decisiones, esto genera una
pérdida de eficiencia y gestion para el cumplimiento de los objetivos trazados en la empresa
enmarcados dentro del plan estratégico del 2018.

Los profesionales técnicos en la especialidad de medicina usualmente poseen una
formacion académica con una orientacion sesgada a un campo especializado, cuya
iniciativa se encuentra reducida al momento de proponer soluciones para la toma de

decisiones dentro de su area que afectan el desempeno del equipo de trabajo. Es decir, el



perfil de los candidatos del sector médico en donde se realizan las evaluaciones médicas en
la mayoria de los casos, proviene de una organizacion rigida, la misma que dificulta la

labor en el 4rea de operaciones, asi como la interaccion entre ellos para el trabajo adicional

y complementario referidos a informes en el sistema, complementacion de data, entre otros.

2.2.2  Ubicacion

El problema de MEDCORP se encuentra en el area operativa y administrativa
especificamente en la relacion colaborativa entre trabajadores con respecto a la politica
gerencial. De acuerdo al andlisis interno realizado a la empresa se ha observado que las
decisiones son tomadas por la gerencia general. Sin embargo, la problematica diaria exige
la solucion de problemas, en las cuales la mayoria de veces deberian ser solucionadas por
las jefaturas internas. La carencia de autonomia en la toma de decisiones genera retrasos y
pérdida de eficiencia, tanto el area operativa como en el area administrativa; el personal
dirige e involucra los problemas hacia la gerencia en la mayoria de casos sin presentar una
propuesta de solucidon concreta generando retrasos, incrementos innecesarios de carga
laboral y un desenfoque en la gestion del gerente. Estos problemas deberian ser resueltos
por las jefaturas de las diferentes areas, para asi, permitir a la gerencia enfocarse en
actividades estratégicas.

2.2.3 Propiedad

El responsable de ampliar, mejorar y ejecutar el desarrollo de la cultura
organizacional en MEDCORP es el gerente general, quien tiene que garantizar el
cumplimiento de la vision y mision de la empresa. Este delegara las acciones directamente
a los responsables de las areas operativas y administrativas para que implementen las
mejoras de las politicas organizacionales, con la finalidad de obtener los cambios
necesarios en la metodologia de trabajo para que los trabajadores puedan ser mas eficientes

asi y su labor termine siendo mas productiva para la empresa. Con la finalidad de que se
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puedan cumplir los objetivos planteados dentro del plan estratégico de MEDCORP, es
necesario incrementar las capacidades administrativas y operacionales respecto a la relacion
del trabajador - empresa.

2.2.4 Magnitud

La relevancia del problema trasciende en la posibilidad de un servicio hacia los
clientes en el corto plazo a consecuencia de la falta de compromiso por parte de los
colaboradores, trascendiendo finalmente en la posible pérdida de clientes importantes los
que generarian una pérdida econdmica significativa para la empresa, arriesgando la
reputacion de MEDCORP en el mercado comparado con el resto de empresas de salud
ocupacional.

2.2.5 Perspectiva de tiempo

El problema de la cultura organizacional en la empresa debe ser tomado en cuenta
en forma inmediata en vista que, las repercusiones de este problema ya se han evidenciado
en la empresa y la solucion deberd mostrar resultado de inicio de cambio de cultura
organizacional en el corto plazo; resolverlo permitird adecuar su desarrollo, mejorar la
productividad a través de los procedimientos a implementarse, asi como, mejorar la
atencion a clientes. Con ello, se evidenciara una nueva cultura en la empresa que las
distinga de las demads organizaciones.
2.3 Conclusiones

El desarrollo de la cultura organizacional sera importante en la compaiia ya que
mejorara el clima laboral entre sus colaboradores logrando incrementar la eficiencia,
disposicion y generacion de un desarrollo en el crecimiento profesional, ademas, lograra
fidelizar y comprometer a los trabajadores con la finalidad de asegurar una mejor relacion
con sus stakeholders. La capacidad de crecimiento dc MEDCORP estara en funcion del

cambio de actitud del personal y de la experiencia, sumado a una cultura participativa, de
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trabajo en equipo y de criterio orientado a la solucion de problemas que permita dar soporte
técnico profesional en las distintas areas especializadas de la empresa. Ello permitira abrir
nuevas oportunidades en sus servicios, liberar la carga laboral extra que la gerencia viene
asumiendo e incrementard la eficiencia de la misma con la finalidad de enfocarse en
desarrollar nuevas estrategias para el crecimiento de la empresa acorde a los objetivos
planteados en el plan estratégico de MEDCORP del afio 2018; asi, maximizar los recursos
y mantener un desarrollo sostenible. Teniendo en cuenta que el objetivo principal de la
presente investigacion es el uso de reportes de sostenibilidad como herramienta de gestion,
se plantearan alternativas que ayuden a encontrar la mejor solucién al problema principal

en base a los reportes GRI para mejorar la gestion de la empresa.
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Capitulo I11: Revision de la Literatura

Este capitulo se enfocara en realizar una revision del marco teérico mencionado en
el punto anterior en donde se ahondara en los dos principales aspectos que son: reportes de
sostenibilidad como herramienta de gestion y cultura organizacional como identidad y
piedra angular para la mejora continua; esta seccion presentard una investigacion de la
literatura sobre estos dos temas referidos.
3.1  Marco teorico

Para la creacion del marco tedrico se elabor6 una estructura donde se plasmaran las
ideas y conceptos mas importantes a analizar que han sido identificados desde el proceso de
busqueda de informacion que esta relacionada con el problema principal: "la ausencia de
desarrollo en la cultura organizacional". Para poder analizar este problema se tocaran dos
ideas fuerza: sostenibilidad y cultura organizacional; estas a su vez se subdividen en
diferentes subtemas; por el lado de sostenibilidad: (a) objetivos de desarrollo sostenible
(ODS); (b) ética y responsabilidad social empresarial (ERSE); (c) reportes de
sostenibilidad, en los que se revisaran los estandares universales segin GRI 100
(GR1,2016), se revisara el aspecto econdomico segun GRI 200 (GRI, 2016), el aspecto
ambiental segin GRI 300 (GRI, 2016) y el aspecto social seguin GRI 400 (GRI, 2016);

Asi mismo, en la cultura organizacional trataremos aspectos como: (a) valores; (b)
actitudes; (c) tradiciones; (d) estrategia; y, finalmente (¢) comportamiento organizacional,
todos ellos, mostrados en la Figura 7. Cada uno de ellos, se analizara en detalle para

expandir el existente conocimiento y tener una vision clara a saber.
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Figura 7. El marco tedrico elaborado con autores principales indicados.
3.2 Revision de la literatura

La informacién encontrada relacionada a sostenibilidad permitird fundamentar los
conceptos antes indicados y relacionarlos con el analisis respectivo desarrollado, asi como,
vincularlo a responsabilidad social empresarial (RSE), objetivos de desarrollo sostenible
(ODS) y reportes de sostenibilidad (GRI, 2016), de esta manera, comenzar a plantear
propuestas de solucion a la raiz del problema de la empresa.

La cultura organizacional sera descrita desde diferentes angulos los que se describen
a continuacion: habitos de los colaboradores, valores de la empresa, actitudes frente a
diferentes situaciones, tradiciones adquiridas en la empresa, estrategias elaboradas,
comportamiento organizacional y finalmente sistemas y tecnologia en funcion a la
eficiencia de la operacion de la empresa, considerando que el recurso humano es quien
dirige, implementa y gestiona toda la operacion; ambos temas seran los puntos clave sobre

los cuales gira la investigacion de la literatura.
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3.2.1 Sostenibilidad

Sostenibilidad es sindnimo de optimizar recursos y mejora de rentabilidad en una
organizacion. Una empresa es sostenible (Epstein, 2009) cuando crea valor, pero
fundamentado siempre en tres principios basicos: econdémico, medioambiental y social, ver
Figura 8. Ya sea en el corto o largo plazo de esta manera, contribuye al crecimiento
empresarial, aumento del bienestar y a un progreso real de las generaciones en el entorno

general.

Figura 8. Esquema de sostenibilidad.
Tomada de “Sostenibilidad empresarial 1ra Edicion” por Epstein (2009).

Con la finalidad de profundizar un poco mas sobre el concepto respecto a la base de
sostenibilidad, Austermuhle (2015), sostuvo que “La base sobre la cual se deben construir
estos pasos es un cambio de los paradigmas de nuestro pensamiento” (p. 235). Para cumplir
este objetivo, se requiere un constante trabajo en equipo, apoyo mutuo entre las personas,
para un cambio en la manera de pensar a mediano plazo e implementar un proceso como
paso inicial la cual deba transmitir informacion dirigida a una practica desarrollada,
elaboracion de modelos, planes e incentivos para lograr un cambio; esto conlleva a un
convencimiento y un verdadero aprendizaje con la finalidad de generar confianza y

creencia en sus acciones asi como una cultura de impacto en la organizacion.
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En el 2019, Rodriguez y Martinez lo definieron como la obtencion de una evolucion
en calidad sin renunciar a las necesidades basicas de una poblacion evitando gastos
onerosos. Gonzales (2012), manifestd que luego de conocido el modelo de desarrollo
sostenible, se debe profundizar en la estrategia de implementacion mas importante que es la
educacion, la cual ha sido denominada como educacion para el desarrollo sostenible, que
significa empoderar a los integrantes de una organizacion a través del conocimiento y
adaptarse al nuevo cambio de pensamiento en el futuro para hacerlo sostenible. Los
parametros de una correcta sostenibilidad en el andlisis de una organizacion con mejora de
politica de conduccion, buenas practicas, la misma que atrae a otras entidades que
comparten las mismas en los campos, derechos humanos, reduccion de costos con
eficiencia en los recursos, mayor productividad y mejora de los servicios en el clima laboral
reflejandose en un colaborador feliz y satisfecho (Fernandez, 2005, p. 75).

Obijetivos de desarrollo sostenible. Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
son una iniciativa dada por el Organismo de las Naciones Unidas (ONU) con la finalidad de
acabar con la pobreza, dar paz a la humanidad y cuidar el planeta (PNUD, 2016). La ONU
menciona que existe una agenda, la misma que es la expresion de los deseos, aspiraciones y
prioridades de los paises miembros de la ONU para los proximos 15 afios: Agenda para el
2030, donde presentaron diecisiete objetivos y 169 metas todas ellas con una vision de
desarrollo combinado con conceptos econdmicos, sociales y ambientales; asimismo, se
incluyeron pilares como desigualdad econdmica, el cambio climatico, el consumo
sostenible, la paz, y la innovacion. Segun el programa de naciones unidas para el desarrollo
(ONU, 2016) estas fueron lanzadas en su convencion estableciendo como meta alcanzar
ocho de las mencionadas anteriormente. En la Figura 9 se aprecian los diecisiete objetivos

de desarrollo sostenible indicados por el programa los cuales se describen a continuacion:
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Figura 9. Objetivos de desarrollo sostenible
Tomada de “Objetivos de Desarrollo Sostenible” por el “Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo” (PNUD) 2015.

Fin de la pobreza. Alrededor del mundo existe poblacion que aun vive con menos
de $1.90 por dia. Si bien existen paises como China e India que han crecido
economicamente a pesar de ello, ha sido de forma dispareja. Este objetivo tiene por
finalidad erradicar la pobreza a nivel mundial para el 2030 enfocandose en dar acceso a
servicios basicos, apoyar a comunidades en conflicto y afectadas por desastres naturales.

Hambre cero. Este objetivo tiene como finalidad terminar con todas las
posibilidades de hambre a nivel mundial para el 2030. Existen alrededor del mundo mas de
90 millones de nifios menores de cinco afios con peso por debajo del promedio de su edad.

Salud y bienestar. Contar con buena salud para la poblacion es prioridad para el
desarrollo sostenible.

Educacion de calidad. En los paises en desarrollo al 2015, la tasa de matricula de
los alumnos de secundaria ascendié a 91% de matriculados y la cantidad de nifios que no
asisten a clases disminuyd sustancialmente.

Igualdad de genero. El trato igualitario sin discriminacion para las mujeres y nifias a

nivel mundial es importante para los objetivos de desarrollo sostenible.
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Agua limpia y saneamiento. EI1 40% de la poblacion global es afectada por escasez
de agua y que tiende a crecer debido al cambio climatico.

Energia asequible y no contaminante. Es importante invertir en fuentes de energia
como la solar; ademas de expandir la infraestructura.

Trabajo decente y crecimiento econdmico. Apunta a alcanzar el crecimiento
econdmico sostenible a causa del aumento de productividad y la innovacion tecnologica.

Industria, innovacidn e infraestructura. El avance de la tecnologia ayuda a buscar
soluciones ante los desafios econdmicos ademas busca invertir hacia la investigacion e
innovacion.

Reduccién de desigualdades. En términos raza, condicion socio-econdmica, son
aspectos que estan puestos sobre la mesa y es necesario tener una posicion clara al respecto
ya que afecta de manera significativa a la poblacion mas vulnerable.

Ciudades y comunidades sostenibles. El hecho de tener cada vez mayor area
metropolitana influye positivamente en el incremento del PBI debido a la urbanizacion, sin
embargo, un crecimiento muy acelerado puede terminar en sobrepoblacion, infraestructuras
y servicios inadecuados.

Produccion y consumo responsable. El factor vinculante principalmente, es el
cuidado del medio ambiente y para lograr este objetivo se parte de la premisa de producir
mas con menor generacion de desechos per cépita para llegar a una economia mas eficiente,
esto significa, en la medida de lo posible que el crecimiento econdmico no debe generar la
degradacion medio ambiental.

Accidn por el clima. En el afio 2019, se registré temperaturas y emisiones de CO2
que sobrepasaron niveles récord. Este punto debe ser abordado a nivel pais con leyes que

regulen el nivel de produccion.
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Vida Submarina. Conservar y utilizar sosteniblemente los océanos, mares y recursos
marinos, éstos se encargan de regular el oxigeno del aire, parte de nuestra comida por ello,
es necesario implementar controles para medir niveles de contaminacion, especialmente en
las costas.

Vida de ecosistemas terrestres. Gestionar sosteniblemente los bosques, luchar
contra la desertificacion, detener e invertir la degradacion de las tierras, detener la pérdida
de biodiversidad.

Paz, justicia e instituciones sélidas. Promoviendo sociedades justas, pacificas e
inclusivas. Hay asuntos como conflictos sociales, inseguridad nacional, instituciones
débiles y acceso limitado a la justicia que pueden significar una amenaza grave para el
desarrollo sostenible.

Alianzas para lograr los objetivos. Se debe realizar mediante la unificacion de
asociaciones de niveles mundiales, regionales, nacionales y locales teniendo como
prioridad velar por las personas y el planeta.

Etica y responsabilidad social empresarial. Con respecto a las definiciones de ética
y responsabilidad social empresarial existen autores con diferentes definiciones. Miranda
(2019) mencion6 que la ética empresarial es el conjunto de valores, normas y principios
reflejados en la cultura organizacional de la empresa. Por otro lado, en el 2018, se indico
que existen tres tipos de conceptos vinculados entre si la ética, la ética empresarial y la
responsabilidad social (Fernandez, 2018).

Etica. Son los codigos que vienen acompafiados de una interpretacion y ejecucion
las mismas que, tengan un sentido de comprension para cada uno de sus colaboradores en
una organizacion. No se refieren a las dualidades entre el bien y el mal o a lo correcto e
incorrecto, estos conceptos son relativos al lugar o circunstancia donde se presentan

(Fernandez, 2018).
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Etica empresarial. Son los codigos y valores de la organizacion creados con una
finalidad y un propdsito para que en base a ellas se acondicione a un modelo de gestion y
por ende a los colaboradores de una empresa. Esta politica estara afianzada en calzar con
los valores y expectativas de sus integrantes con la finalidad de no generar conflictos dentro
de la misma (Fernandez, 2018).

Responsabilidad social empresarial. Se encuentra asociada a una politica de gestion
definida para una organizacion que realiza una prestacion de servicios mediante la
implementacion de acciones; estd gestionada por directivos éticos que son orientados en
base a una conducta empresarial implicita en una empresa. Se refiere también a las
diferentes acciones innovadoras de una organizacion, el cual contempla el cumplimiento de
las leyes y valores éticos; la idea es poder generar utilidad sin descuidar los derechos
humanos y fomentar actividades, también rentables, cuyas funciones sean responsables de
velar por el bienestar social entre los colaboradores y stakeholders en general, asi como
también la manutencion y conservacion del medio ambiente (Fernandez, 2018).

Existe una relacion implementada en las organizaciones a tomar en cuenta que
recoge un sistema de control la cual se someta a regulaciones internacionales reconocidas,
tal como se encuentra en los reportes ISO 9000, ISO 14000 e ISO 45000 asi como en los
reportes de sostenibilidad del GRI (2016). Los puntos de responsabilidad social del sector
salud que normalmente estan vinculados con los Objetivos de desarrollo sostenible (ODS)
son: Pobreza, educacion, ahorro energético, agua limpia y finalmente salud y bienestar
(Naciones Unidas, 2015) los mismos que se detallan a continuacion:

Educacion. Impartiendo instruccion on-line a través de comunicados y servicios en

salud para los colaboradores de las empresas con contrato.



Ahorro energético. Implementando politicas de regulacion de uso de equipos
eléctricos y electronicos en el centro médico, asi como regulacion de uso de la iluminacion
nocturna reducida a lo estrictamente necesario.

Salud y bienestar. Implementado a través de charlas de induccion dirigido a los
clientes y colaboradores para el fomento de la cultura de educacion en salud del cuidado
individual y comunitario.

Agua limpia. Mediante el adecuado almacenamiento, tratamiento segiin las normas
sanitarias y politicas vigentes.

En el Pert segtin el INEI (2020) existen 2°734,619 empresas de las cuales méas del
95% estan en el régimen pequefias y medianas empresas (PYME); desarrollar
responsabilidad social empresarial agregaria ventaja competitiva a las PYMES para el
crecimiento del negocio y mejorar la reputacion de la empresa fortaleciendo la
comunicacion y marketing para atraer nuevos clientes (Gestion, 2016).

Reportes de sostenibilidad. El incremento de cambios en el mundo hace que las
organizaciones estén enfocadas en sobresalir, crear valor y marcar una diferencia en su
desempefio, hoy en dia en esa linea, se vienen preocupando por ser organizaciones
sostenibles, para ello, se apoyan en las bases de la sostenibilidad y lograr un balance entre
el medio ambiente, la sociedad y la economia. Ante esto, nace GRI (2016), que es una
organizacion internacional sin fines de lucro que fue fundada en 1997 por la Coalicion de
Economias Responsables del Medio Ambiente Coalition for Enviromentally Responsible
Economies (CERES) y el Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente
(PNUMA), con la finalidad de impulsar la sostenibilidad en las empresas. En el estudio de
Austermuhle (2015) concluyo lo siguiente:

La GRI es una organizacion formada por una red mundial de entidades. El marco

para generar informes se desarrolla y mejora mediante el involucramiento de una
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amplia gama de actores de empresas privadas, la sociedad civil, asi como

instituciones académicas y laborales. Las instituciones del gobierno no juegan un

mayor rol en este proceso. GRI pretende una mejora continua del marco para
generar informes y promover su aplicacion a nivel mundial. El objetivo principal de

GRI es estandarizar la declaracion del rendimiento empresarial en aspectos de

medio ambiente, econémicos, sociales y gerenciales. (p. 208)

Los Estandares GRI (2016), se definen como el conjunto de guias practicas
establecidas que una empresa utiliza para mejorar su desempefio en términos de
sostenibilidad a través de informes y son aplicables a todas las empresas que quieran medir
y mejorarlo. El conjunto de estdndares universales lo conforman El GRI 101, GRI 102 y
GRI 103.

Segun GRI (2016), se menciond lo siguiente: E1 GRI 101, es el punto de partida del
uso de los estdndares e incluye los requerimientos de elaboracion de informes de
sostenibilidad, describe como se pueden usar, asi como, hacer referencia a ellos; incluye las
declaraciones especificas y obligatorias para las organizaciones que lo elaboran referente a
informacion especifica. Asimismo, expone los principios para la elaboracion de informes
de sostenibilidad los cuales son: (1) inclusion de grupos de interés, (2) sostenibilidad, (3)
materialidad, (4) exhaustividad, (5) precision, (6) equilibrio, (7) claridad, (8)
comparabilidad, (9) fiabilidad y, (10) puntualidad. Los cuatro primeros son usados para
definir el contenido y los restantes estan orientados para la calidad del informe. Con
relacion a estos principios, se enfocan a la importancia que las organizaciones deban aplicar
a los mismos para su elaboracion teniendo en consideracion los siguientes aspectos: En
relacion al contenido del informe, debe incluir sus grupos de interés y explicar como han
respondido a sus expectativas e intereses razonables; debe presentar el desempenio de la

organizacion en el contexto mas amplio de la sostenibilidad; en aspectos de materialidad,
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debe tratar temas que: reflejen los impactos econémicos, ambientales y sociales
significativos o que influyan sustancialmente en las valoraciones y decisiones de los grupos
de interés; ser exhaustivo quiere decir que, debe incluir, ademas, el alcance de los temas
materiales y sus coberturas, que deben ser suficientes como para reflejar los impactos antes
mencionados para permitir que los grupos de interés evaltien el desempeio de la
organizacion en el periodo objetivo del informe. En relacion a la calidad del informe, este
debe ser lo suficientemente preciso y detallado como para que los grupos de interés puedan
evaluar el desempefio de la organizacion; deben reflejar el equilibrio en los aspectos
positivos y negativos del desempeno de la organizacion para permitir que se haga una
evaluacion razonable del desempeno general; debe presentar la informacién de una forma
comprensible y accesible para los grupos de interés que la utilicen con la finalidad de
mantener claridad; debe ser comparable para que la organizacion seleccione, recopile y
comunique la informacion de forma coherente. La informacion comunicada debe
presentarse de una forma que permita a los grupos de interés analizar los cambios que se
produzcan en el desempefio de la misma y que pueda respaldar el analisis con respecto a
otras organizaciones; la fiabilidad consistira en reunir, registrar, recopilar, analizar,
comunicar la informacion y los procesos utilizados para la preparacion del informe de
modo que puedan ser objeto de revision para establecer la calidad y la materialidad de la
misma. Y para culminar, las organizaciones deben ser puntuales y cumplir con la
elaboracion del informe con una programacion periddica, de modo que, esté disponible a
tiempo y los grupos de interés tomen decisiones informadas. (GRI, 2016, pp. 4-16).

Para la elaboracion de informes de sostenibilidad y el uso de los estandares GRI
(2016), menciond dos enfoques (a) uso de todo el conjunto de estandares (b) uso de una
seleccion de estandares con la finalidad de presentar algunos o parte de su contenido.

Asimismo, el resultado esperado del informe debe estar alineado con las decisiones



tomadas a lo largo del proceso de elaboracion, considerando el contenido o la calidad,
como también cierta cantidad de requerimientos, tales como: perfil de la organizacion,
estrategia, gobernanza, participacion de grupos de interés, practicas para la elaboracion de
informes, ética e integridad. Adicionalmente debera identificar sus temas materiales cuyo
impacto e implicancia sea significativo en los &mbitos econdmicos, sociales y ambientales;
incluir los contenidos sobre el enfoque de gestion correspondiente al tema, describiendo
una narrativa sobre como una organizacion describe sus temas materiales y los impactos
asociados. Al preparar un informe de sostenibilidad, la organizacion debe presentar
informacion relativa al periodo elegido por ellos mismos con un alcance del informe actual
o de dos periodos anteriores, asi como objetivos a corto y mediano plazo. (pp. 17-26)

El GRI 102, estableci6 una serie de requerimientos para la elaboracion de informes
en base a la informacion de la organizacion y sus practicas para la concepcion de reportes
GRI (2016). Este estandar comprende de cincuenta y seis contenidos sobre los datos
generales como: rubro, ubicacion, tamafio, cantidad de empleados; ademas de otros como
las estrategias de la empresa, la importancia de la ética e integridad y sus grupos de interés.
(pp. 5-42)

El GRI 103 establecid los requerimientos para la presentacion de informacion sobre
el enfoque en la manera de gestionar un tema material; este estandar, se complementa con
el GRI 101 y glosario de los estaindares GRI (2016). E1 GRI 103 (2016) contiene los
requerimientos principales sobre el enfoque de gestion de temas materiales que son:
explicacion del tema material y su cobertura, enfoque de gestion y sus componentes y
evaluacion del enfoque de gestion; por otro lado el tema material sirve para reflejar los
impactos econdmicos, ambientales y sociales, llamados estandares tematicos los que son

tres: estandares econdmicos contenidos en el GRI 200, estandares ambientales contenidos

60



61

en el GRI 300 y finalmente estandares sociales contenidos en el GRI 400. Presentadas en la

descripcion general del conjunto de estdindares GRI mostrado en la Figura 10.

Figura 10. Descripcion general del conjunto de estandares GRI.
Tomada de “GRI 101: Fundamentos (Foundation) 2016 por el Global Reporting Iniciative
(GRI) 2016.

El conjunto de estandares tematicos conforma los contenidos especificos y que
utilizan un idioma comun para las organizaciones y stakeholders. En funcion del desarrollo
sostenible y segun la encuesta de informes de responsabilidad corporativa reportada por la
compaiia KPMG (2017, concluyo que el 93% de las 250 corporaciones mas grandes del
mundo elaboran informes anuales las que representan la colaboracion ante los impactos
positivos y negativos relacionados a los reportes de sostenibilidad. A continuacion, se
detallan los estdndares especificos del GRI los mismos que se hicieron efectivos el primero

de julio del afio 2018, segun la pagina web del GRI:
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GRI200: en este estandar de gestion se enfocan los temas econémicos y dentro de
este se evaluan temas relacionados como: desempefio econémico, presencia en el mercado,
impactos econdmicos indirectos, practicas de adquisicion, lucha contra la corrupcion y
competencia desleal, y fiscalidad; este ultimo con entrada en vigor el primer enero 2021.

GRI 300: en este estandar de gestion se enfoquen los temas ambientales y dentro de
estos se evaluan diferentes aspectos tales como: materiales, energia, biodiversidad,
emisiones, efluentes y residuos, cumplimiento ambiental, evaluacion ambiental de los
proveedores y agua y efluentes; este ultimo con entrada en vigor el primero enero 2021.

GRI400: en este estandar de gestion se enfoquen los temas sociales y para poder
evaluar este reporte se toma en cuenta los siguientes aspectos: empleo, la relacion del
trabajador - empresa, formacion y ensefianza, diversidad e igualdad de oportunidades, no
discriminacion, libertad de asociacion y negociacion colectiva, trabajo infantil, trabajo
forzoso u obligatorio, practicas seguras, derechos de los pueblos indigenas, evaluacion de
derechos humanos, comunidades locales, evaluacion social de los proveedores, politica
publica, seguridad y salud de los clientes, marketing y etiquetado, privacidad del cliente y
finalmente cumplimiento socioecondémico y seguridad y salud en el trabajo; este ultimo con
entrada en vigor el primero enero 2021.

3.2.2 Cultura organizacional

Una cultura se refiere a la idiosincrasia colectiva que comparte un grupo humano y
la diferencia de otro u otros individuos Van Zoggel (2015), esto involucra actitudes, ideas,
creencias, habitos, ensefanzas, costumbres, idiomas, formas de pensar, actuar entre otros,
que son propios de cada individuo y de cada grupo de tal modo que los convierte en uno
diferente de los otros. En esta seccion vamos a explicar el concepto de la cultura

organizacional que engloba un requerimiento de sus lideres para una gestion de la
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organizacion en términos socio culturales dirigido a sus colaboradores de manera adecuada
siendo necesario tener claridad tanto en las estrategias como en la estructura de la empresa.

La cultura organizacional es la base de las motivaciones, actitudes y expectativas de
sus colaboradores Jiménez (2008). Esto genera que los mismos se sientan identificados con
la empresa y los motive a ser mas productivos; es por eso que es importante que los lideres
profesen, comuniquen, ejecuten y sean integros con la cultura organizacional para que esta
se convierta en una herramienta de gestion para el alcance de objetivos.

La cultura organizacional es el conjunto de creencias y habitos adquiridos por las
actitudes, expectativas, normas y valores que profesan los miembros de una organizacion
Chiavenato (2009). Es sobre todo la esencia de la compaifiia y ésta se manifiesta en la forma
de hacer negocios, trato hacia sus clientes y trabajadores, asi como la lealtad de estos. Por
otro lado, la cultura organizacional se enfoca hacia la identificacion de los empleados con
base a toda la organizacidn, también se refiere a las actividades laborales desde el punto de
vista de un grupo y no de manera individual, toma en cuenta las repercusiones de las
decisiones tomadas por la empresa y las consecuencias en sus trabajadores, fomenta que las
unidades de la compaiia trabajen en forma sincronizada, también evalua el control de
reglas que se tiene para supervisar el comportamiento de los colaboradores, asi como, la
promocion del nivel de innovacion y aversion al riesgo. Sobre la distribucion econdmica es
también un factor que se toma en cuenta considerando el desempefio del personal, también
el grado de tolerancia para que expresen sus criticas y conflictos abiertamente; se considera
también la manera en que se logran los objetivos y no hacia los medios que se utilizan para
alcanzarlos; finalmente considera como la organizacion controla y responde hacia los
cambios externos (Robbins & Judge, 2013).

En la nota técnica de la Escuela de Alta Direccion y Administracion (EADA) 2015,

conceptualizo la cultura en una organizacion como el resultado de tres sistemas
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interrelacionados: el sistema simbolico, instrumental o de gestion de personas y el sistema
psicosocial; los que se describen a continuacion:

El sistema simbolico comprende la manera de pensar de la organizacion y son
compuestas por los valores, principios, creencias, convicciones, ritos, normas, y
expectativas. Existen empresas que han desarrollado implicita y sutilmente la penetracion
de sus valores. Estos aspectos pueden manifestarse a través de historias, ritos o ceremonias,
por ejemplo: celebraciones, los valores corporativos, lenguaje empleado en la organizacion,
codigo de vestimenta, colores, entre otros; de manera tal que, expande y refuerza la cultura
a través de estos simbolos.

El sistema instrumental hace referencia a las politicas y practicas de gestion de
personas tales como: el movimiento del personal, planificacion de las directrices de la
comunicacion, capacitacion y desarrollo, evaluacion del desempefio, retribucion para atraer,
retener y desarrollar al personal, organizacion del trabajo para cumplir los objetivos y
relaciones laborales. Todo este sistema se aplica desde el punto de vista del manejo del
recurso humano en las organizaciones y como este es valorado en mutuo beneficio para la
empresa y los colaboradores.

El sistema psicosocial hace referencia al estilo de direccion de personas o la manera
de gestionar los comportamientos y relaciones entre los colaboradores y demas
stakeholders; hace referencia a la conexion del trabajo individual y grupal para beneficiar la
coherencia interna de la organizacion y la adaptacion externa del mercado, pues, consiste
en determinar la manera en que se dirige, se premia y se castiga al colaborador. Asimismo,
contempla aspectos relacionados al grado de autonomia del empleado, en como se delega la
autoridad y responsabilidad, el uso del poder y la informacion, el énfasis en que los lideres
supervisan el cumplimiento de normas establecidas, la identificacion de una comunicacién

vertical u horizontal y la manera en dar solucion a conflictos internos. Cada disefio o
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estrategia de direccion estd influenciada por la cultura reflejandose en los valores y
creencias de cada organizacidn; en ocasiones se espera que los directivos y altos mandos
actien bajo los codigos de conducta llamados perfiles de competencia y se trata de asegurar
que los directivos sean integros (EADA, 2015, pp.3-6). Estos tres sistemas se pueden

observar en la Figura 11 a continuacion.

Figura 11. Los tres sistemas de la cultura organizacional.
Tomado de “Cultura y Cambio” por la escuela de negocios de Alta Direccion y
Administracion (EADA) 2015.

Valores. Los valores son los principios que caracterizan, diferencian y distinguen a
una persona, organizacion o pais, por lo que se actia con bien, merecen atencion y deseo; al
constituirse en una persona, tiene un sentido y por ende una razon de ser como muestra de
reconocimiento, sabiendo que su existencia es buena. Los valores al llevarlos al sector
corporativo como parte de la cultura organizacional son asumidos como principios propios

de la compaiiia dada sus caracteristicas, condiciones, entorno y expectativa de sus clientes

(Chiavenato, 2009). Los valores de una organizacion son aquellos que identifican y



caracterizan a una empresa y que en base a estos se realizan las operaciones de esta
(O'Donnell, 2007). Estos valores en las empresas buscan construir un clima laboral
adecuado de tal manera que los colaboradores se desarrollen de una manera profesional se
conviertan en una fortaleza para la compaiia frente a sus rivales. Los valores
organizacionales frecuentemente empleados y difundidos en las empresas son: honestidad,
trabajo en equipo, respeto, lealtad, eficacia, calidad, responsabilidad y justicia.

Actitudes. La actitud en el campo laboral significa establecer una relacion
interpersonal positiva con los demas asumiendo total responsabilidad y tomando en cuenta
las capacidades de cada uno, demostrando hechos y su importancia en la objetividad de las
decisiones (D'Ambra, 2016). Una actitud mental positiva relacionada con la empresa
dependera directamente de como valore sus deseos y necesidades (Bellinzaghi, 2017). Esta
simbiosis de mentalidad y deseos permitird mejorar las condiciones laborales con
habilidades propias ante situaciones complejas, las que llevaran a obtener resultados
favorables, logrando el éxito en la gestion. En este sentido, la actitud viene a formar parte
integrante del éxito; y el éxito paso a ser mas una funcion de la personalidad, de la imagen
publica, de las actitudes y las conductas, habilidades y técnicas que hacen funcionar los
procesos de la interaccion humana. En conclusion, podemos definir la actitud mental
positiva como una de las sendas de la ética de la personalidad.

Tradiciones. Raffino (2019) defini6 la tradicion como el conjunto de valores,
costumbres y creencias que se transmite a través de las distintas generaciones en las
sociedades; a este conjunto se lo suele llamar bienes culturales. Es una repeticion de
actividades con lenguaje propio que se transmiten de generacion en generacion tales como
la vestimenta, fechas especiales, danzas, celebraciones, entre otros; para que una actividad
sea establecida como una tradicion requiere de mucho tiempo y educacion, de tal manera

que se cree un habito. Las comunidades, empresas ¢ incluso las grandes familias cuentan
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con distintas tradiciones; no se heredan genéticamente, sino socialmente y tiene mucha
influencia por parte de la cultura donde se generan; es asi que, a través de las tradiciones el
pasado es llevado al presente.

Estrategia. Existen varios conceptos que definieron la estrategia de las empresas
siendo el mas significativo la estrategia de Porter (2008) donde menciona que la estrategia
competitiva consiste en que, para entregar una propuesta de valor diferenciada, se deben
seleccionar diferentes actividades de manera planificada y estds deben ser diferentes a las
ofrecidas por su competidor. Ademas, la creacion de una estrategia para una empresa,
implica la planificacion para alcanzar un objetivo de tal manera que, al momento de definir
la estructura o proceso para la generacion de un bien o servicio, este sea diferente con
respecto a sus competidores, asegurando un menor tiempo y costo de produccion,
manteniendo o elevando la calidad, pues de por si el mercado es competitivo, esto implica
ser mejor en procesos internos que los competidores y lograr una percepcion de valor de los
clientes hacia la empresa acorde a Porter (2009).

Un paso posterior al de haber implementado una estrategia de caracteristicas
solidas, es el de aplicar el concepto de valor compartido segiin Kramer & Porter (2011) el
cual se define como el incremento competitividad de la empresa mediante un simultaneo
aumento de las condiciones econdmicas y sociales de las comunidades adyacentes al
corebusiness del mismo en el cual opera. El enfoque principal sigue siendo incrementar la
riqueza y generar utilidades, pero considerando a la estrategia social con la empresarial
ambas vinculadas una con la otra de manera muy estrecha, de tal manera que ambas se
vuelvan dependientes entre si; con esto, el éxito empresarial le pertenece no solamente a la
empresa sino también a su comunidad.

Comportamiento organizacional. Es el campo de estudio que investiga el impacto

de conducta que tienen los individuos y de como impacta dentro de las organizaciones con
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la finalidad de aplicar estos conocimientos en la busqueda de eficacia (Robbins & Judge
2013). Por otro lado, el comportamiento organizacional retrata la relacion y la interaccion
que tienen las organizaciones y las personas, asi como, la influencia que hay entre las
mismas (Chiavenato, 2009). El estrés es un factor importante en las organizaciones que
requiere tomar medidas preventivas para comprometerse en un trabajo decoroso, con
mejoras y con una organizacion colectiva. Establecer procedimientos es fundamental para
atender y superar los problemas con prontitud, con ello, deben trabajar los lideres basados
en la comunicacion, proteccion de la privacidad y el abordaje a su resolucion con prontitud.
El trabajar con justica permitird formar una cultura organizacional para que las condiciones
de estrés puedan ser atacados en el momento oportuno segun la OIT (2013).
3.3  Conclusiones

Este capitulo ha ayudado a entender la literatura relevante para ser considerada en la
evaluacion de la causa raiz del problema, asi como identificar, plantear y proponer algunas
posibles soluciones que, al ser implantadas corregiran el problema y generara un
crecimiento de la empresa respecto a su organizacién. Considerando la sostenibilidad como
el primer punto, debe convertirse como uno de los principales objetivos de cualquier
empresa que quiera lograr el crecimiento deseado; ya que, si uno de sus tres principales
componentes ya sea el social, econdmico o el medioambiental no esta desarrollado
adecuadamente, generard un desequilibrio y por ende la empresa no podrd mantenerse en el
tiempo. Una ayuda para las empresas son los reportes de sostenibilidad que se estan
convirtiendo en una herramienta y fortaleza potente a nivel mundial y les permite poder
evaluarse a si mismas, asi como, monitorear el nivel de sostenibilidad que mantienen. El
segundo punto a considerar es la cultura organizacional la que calificamos como
imprescindible para una compafiia y la distingue frente a otras organizaciones. Ademas, el

desarrollo de la cultura organizacional permite fidelizar a los colaboradores quienes se



convierten en embajadores de la organizacion donde se necesita con suma importancia el
liderazgo de sus directivos quienes deben ser integros. Por lo anteriormente expuesto, se
puede concluir que los conceptos nos ayudaran a tener un punto de partida para poder
enfocarnos en encontrar la raiz del problema y ayudaré a plantear diferentes propuestas de

solucidn para su posterior implementacion por MEDCORP.
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Capitulo 1V: Analisis Cualitativo / Cuantitativo de la Empresa

Luego de las diferentes reuniones tanto presenciales como no presenciales con los
directivos y el analista del sistema integrado de gestion de salud ocupacional de la
compafiia, se analizara en este capitulo los resultados de las actividades realizadas.
Asimismo, MEDCORP realizé una encuesta a 43 personas que representan el 100% de los
colaboradores en la empresa, utilizando el método CoPsoQ-istas21 (Moncada, Llorens, &
Andrés, 2014). disenada para la evaluacion psicosocial, abarcando colaboradores tales
como: médicos, administrativos y operativos; los resultados obtenidos fueron compartidos
para el analisis y desarrollo de esta tesis. Los mismos, fueron adaptados a una encuesta
online a través de la plataforma de encuestas gratuita Google Forms en el mes de febrero
del 2020.
4.1  Andlisis cualitativo

En este analisis se reviso la situacion actual de MEDCORP que permitird la
evaluacion de las opiniones vertidas por las personas entrevistadas. El problema
identificado en la empresa es la ausencia de desarrollo de cultura organizacional, por lo
tanto, en este andlisis cualitativo mostraremos los resultados obtenidos de la encuesta que
ayudara a evaluar el comportamiento de los trabajadores, la forma de como los directivos
creen que debe operar la compaiiia, factores cualitativos del personal y de sus operaciones,
la relacion entre el trabajador - empresa y el grado de satisfaccion del personal.

4.1.1 Analisis de las entrevistas con los directivos

Las diferentes conversaciones con la Gerencia General se realizaron con el objetivo
de conocer desde la perspectiva de primera linea, cuales eran las dificultades y
problematicas por las que pasaba MEDCORP; también, se revisaron los temas relacionados
a sus colaboradores en donde se descubrid por parte de la misma gerencia general de

MEDCORP que sus empleados se encuentran poco comprometidos con su trabajo, esto
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genera poca eficiencia, ocasionando diferentes tipos de problemas en las areas
administrativas y operativas, con distintos niveles de complejidad.

Las jefaturas de igual modo, en diferentes oportunidades desconocen como resolver
este tipo de situaciones o no tienen autonomia para poder tomar una decision por lo que
suelen trasladar este tipo de problemas hacia la gerencia general para que le dé solucion,
generando asi, una carga laboral innecesaria y ocasionando un desenfoque en la empresa.
De igual manera, se percibid una serie de factores que denota la falta de desarrollo de
cultura organizacional en la empresa tales como: falta de trabajo en equipo, orientacion al
logro, delegacion de tareas, identificacion con la empresa, valoracion de trabajos, tareas
claras, liderazgo visible, apoyo entre los compafieros, vocacion de servicio del personal,
actitud y proactividad hacia las tareas, actividades y resolucion de problemas.

Todas estas condiciones son oportunidades de mejora y han sido identificados para
que en los capitulos siguientes de esta tesis se plantee un plan de trabajo a implementar para
desarrollar la cultura organizacional que identifique a MEDCORP y a su vez, esta se
convierta en una fortaleza para la organizacion.

MEDCORP en la actualidad tiene alianzas con socios estratégicos las que planea
utilizar para expandir su presencia en provincias, esto nace como necesidad de los
potenciales clientes que se encuentran principalmente fuera de Lima; actualmente trabajan
con pocos pero importantes en tamafo y facturacion, convirtiendo esta situacion en una
debilidad debido a que en la situacidon de perder uno de estos pocos clientes, se perderia un
monto importante de ingresos, es por ello, que tiene el reto y la necesidad de incrementar su
cartera de clientes para elevar los ingresos y distribuir la misma.

En las diferentes reuniones sostenidas con la gerencia general se pudo observar que
no cuentan con una estrategia comercial definida, tampoco tiene un equipo comercial ni un

jefe que se dedique a impulsar las ventas; los contratos actuales se han obtenido gracias a
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las relaciones personales que la gerencia general ha obtenido a lo largo de su carrera
profesional.

4.1.2 Analisis de los roles y responsabilidades dentro de la organizacion

La organizacion de MEDCORP esta basada en una estructura vertical cuya
responsabilidad recae en su gerencia general; los cargos que tienen mayor responsabilidad
en la linea organizacional fueron identificados cuyos cargos fueron descritos, evaluados y
analizados desde la perspectiva de la importancia y relevancia que tienen para la operacion
en la empresa, la informacion de los principales puestos de la estructura de MEDCORP se
obtuvo del organigrama presentado en el reporte de sostenibilidad del 2018; y toda la
informacion de las responsabilidades de estas posiciones se obtuvieron de las diferentes
entrevistas realizadas los que a continuacién se detallan:

Gerente general. La gerencia general se encarga de todos los procesos
independientes, sistemas integrados de gestion, las lineas de negocios y la direccion del
personal relacionado. También planifica los objetivos para la empresa y asegura su
ejecucion a traveés del liderazgo de los diferentes equipos de trabajo maximizando todo tipo
de recursos de la entidad, parte de su labor esta enfocada a resolver los problemas que son
derivados de las diferentes jefaturas haciendo su labor mucho mas recargada. Para
MEDCORP esta posicion es asumida por el duefio de la empresa quien tiene estudios
profesionales de medicina e ingenieria industrial y una maestria en salud ocupacional. El
gerente viene involucrandose en todos los procesos realizando micromanagement dado que
la estructura al ser pequefia, lo permite. Sin embargo, est4 haciendo perder el
empoderamiento de los jefes de area y los colaboradores muestran cierto rechazo debido a
sienten que no se les tiene la debida confianza para ejercer sus funciones.

Gerente técnico comercial. Tiene como principal funcion la gestion de la cartera de

clientes. Ademas de realizar el proyectado de ventas y ejecutarlo, también fideliza a los
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clientes actuales y busca nuevos que incrementen la facturacion de la empresa. Esta
posicion actualmente la ejerce el gerente general, debido a la experiencia y relaciones
personales que mantiene en el sector. Los resultados de la gerencia técnica comercial estdn
en funcion a la disponibilidad de tiempo del gerente general. No existe una persona
exclusiva y dedicada al desarrollo de la labor comercial como la busqueda de nuevos
clientes. Debido a esto, la concentracion de la facturacion se da en tres clientes principales
los cuales representan el 58% de la facturacion total teniendo un riesgo de fuga de estos y
perdiendo ventas por consecuencia.

Asistente técnico comercial. Tiene como principal labor dar soporte a la gerencia
comercial y también es responsable de realizar seguimiento a los pedidos de los clientes, asi
como, cualquier consulta técnica adicional. Se encarga de brindar la informacién de todos
los servicios brindados por MEDCORP y ejecuta la parte operativa y administrativa
después de cerrado un contrato con nuevos clientes. Esta persona no cuenta con autonomia
para su posicion y tiene que solicitar autorizacion para cualquier ejecucion de presupuesto
de venta al gerente general, quien, debido a la falta de tiempo retrasa las aprobaciones
llegando a perderse procesos significativos que puedan favorecer a la organizacion.

Jefe del sistema integrado de gestion. Es responsable de implementar, mejorar,
actualizar y monitorear el sistema de gestion de calidad ISO 9001; sistema de gestion
medioambiental ISO 14001; sistema de gestion de salud y seguridad ocupacional ISO
45001; asi como, elaborar el reporte de sostenibilidad y monitoreo del mismo. Se asegura
que todo el proceso retina los requisitos minimos necesarios como parte importante de la
estrategia de la empresa y que le da una ventaja competitiva. El jefe de esta area es de
confianza del gerente general quien demuestra capacidad organizativa y de gestion para la
obtencion e implementacion de normas ISO y elaboracidon de reportes de sostenibilidad que

estan dentro de los planes estratégicos de la empresa.



Jefe de operaciones y servicios médicos. El jefe de operaciones y servicios médicos
es el responsable de asegurar que las atenciones a los clientes se efectiien en el menor
tiempo posible. Parte de sus funciones es asegurar que el propio personal médico tenga los
recursos, insumos, materiales e infraestructura siempre disponible para poder dedicarse a
realizar sus funciones de manera adecuada. Tiene el control del personal de limpieza
tercerizada y supervisa al personal médico en cumplimiento de labores dentro del plazo
correspondiente. Parte de sus funciones se orienta a la planeacion, adecuacion y
distribucion de trabajos uniformes, sin embargo, se percibe observaciones por los
colaboradores de la empresa, trasladandolos a la gerencia general. Esta posicion es
importante para la organizacion; tiene independencia en la ejecucion de las tareas mas no
en la toma de decisiones que dependen del gerente general quien suele involucrarse en todo
el proceso.

Jefe de contabilidad y finanzas. Es el responsable de procesar, llevar un control
riguroso de facturacion, registro, cobranza, pagos a proveedores y todo movimiento
financiero de la empresa para atencion requerida de los servicios y manejo de la
informacion detallada del registro de ingresos y egresos. El jefe cuenta con asistentes
operativos cuyas funciones son verificar si el cliente es moroso y revision del estado actual
de su linea de crédito; con toda esta informacion revisada, se da el visto bueno para
continuar con las atenciones. Su trabajo es importante ya que vela por el flujo de caja diario
y mensual para poder mantener la operacion de la empresa. El colaborador a cargo es un
familiar del Gerente General, quien asume la parte financiera y contable desde el inicio de
las operaciones. A pesar de contar con pocos clientes, poseen una cartera de créditos con
una leve morosidad.

Jefe de comunicaciones. Es el responsable de la creacion e impresion de nueva

publicidad a través de las redes sociales, medios impresos y asistencia a diferentes tipos de
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eventos. Asimismo, ellos poseen la cartera actualizada y envian las promociones
periodicamente a los correos designados de los clientes. Cuando se identifica que algin
colaborador tiene un alto rendimiento (e.g. combinacion entre actitud, aptitud, y
conocimiento) el jefe de comunicaciones realiza anuncios de reconocimiento del personal
tales como anuncios del empleado del mes para incentivar al personal donde la empresa
reconoce la labor de sus trabajadores. El jefe de comunicaciones estd constantemente
reunido con el area comercial con la finalidad de canalizar las promociones mediante los
medios y tiempo adecuado. Ademas, se encarga de realizar la comunicacion interna para
los colaboradores de los diferentes cambios y mejoras en la organizacion. Esta area tiene
como oportunidad el uso de herramientas digitales como mailing y el manejo de redes
sociales para fortalecer la marca en la busqueda de nuevos clientes en coordinacion con el
area comercial.

Jefe de recursos humanos. El jefe de recursos humanos es responsable de la
gestion de todo el personal de la empresa; también vela por la integridad y salud de estos.
Por otro lado, lidera el proceso de reclutamiento del personal para una nueva posicion o el
reemplazo de un saliente. Su labor es importante ya que depende de esta area la calidad del
personal que ingresa a la empresa, pero también debe velar por el reconocimiento a su labor
e integracion del mismo para generar compromiso e identidad para desarrollar la cultura
organizacional. Esta posicion lidera el area de recursos humanos y aun no se ha
implementado una estructura definida que permita una cohesion entre los trabajadores y los
objetivos de la empresa. Esta persona tiene una tarea ardua para la solucion del problema
principal de esta tesis.

Jefe de tecnologia de informacion e infraestructura. Es responsable de la
actualizacion y mantenimiento de todos los sistemas de informacion internos (ERPs) los

cuales son usados para llevar el control de la contabilidad, costos, ingresos, facturas y
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cursos de capacitacion, este ultimo, es gestionado en linea mediante las plataformas que
publica el area de tecnologia e informacion, herramienta muy til para la capacitacion y el
monitoreo internas y externas cuando se trata de los clientes; esta herramienta le da un
valor diferenciado a la empresa ante sus principales competidores que mantienen un
sistema tradicional. Esta jefatura en la actualidad cumple la tarea con personal tercerizado
cuyo disefo y programacion de software es asumida directamente para su implementacion.
4.2 Andlisis cuantitativo

En este analisis revisaremos dos principales aspectos: a) analisis de las encuestas a
los trabajadores; b) analisis de los reportes GRI utilizados por MEDCORP. Esto permitira
conocer las herramientas que viene utilizando la empresa

4.2.1 Analisis de las encuestas a los trabajadores

A través de las encuestas realizadas a los colaboradores, se ha obtenido informacion
valiosa la que ha sido analizada con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion de los
colaboradores respecto a la cultura organizacional habiendo dado los siguientes resultados:
el total de colaboradores evaluados en la empresa al momento de realizar la encuesta fueron
42 trabajadores de los cuales el 56% son mujeres; el 54% de los trabajadores son menores a
31 afios, el 46% es personal asistencial y 54% el administrativo. Cabe resaltar que el 37%
del personal es relativamente nuevo ya que tiene una antigiiedad menor a 6 meses. Los
colaboradores de MEDCORP realizan tareas de distintos puestos de trabajo (i.e, trabajos
que son adicionales a sus tareas habituales), un 14.6% del personal manifiesta que de las
tareas adicionales, estas corresponden a un personal con menor nivel de responsabilidad y
un 29.3% indica que, de las tareas adicionales, corresponden a un personal con mayor nivel
de responsabilidad; en relacion al salario, el 56.1% del personal menciona que el trabajo
que realiza es de una categoria o grupo superior al que tiene asignado salarialmente; el

26.8% no puede dejar su puesto de trabajo por algin asunto personal o familiar lo que
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demuestra una falta de empatia de la empresa hacia los colaboradores en situaciones de
emergencia personal o familiar; el 48.8% menciona que muchas veces sienten desgaste
emocional y un 31.7% tienen retrasos en la entrega de sus trabajos; el 46.3% considera que
se las tareas no se distribuyen de una manera justa y provoca que algunas veces se le

acumule trabajo, ver Figura 12.

Figura 12. Resultado de pregunta encuesta: ;En qué medida se distribuyen las tareas de una
forma justa?

Un 39% de los colaboradores afirma no tener tiempo suficiente para realizar su
trabajo y el 75% siente que su energia es consumida por el trabajo perjudicando en sus
tareas domésticas y familiares. El resultado de estas encuestas es que las personas estan
siendo explotadas al méximo ocasionando un desgaste mental elevado. Con todos estos
valores se puede ver claramente que las diferentes tareas que se tienen en la empresa no
estan correctamente distribuidas y asignadas al personal, ocasionando que las tareas se
realicen sin motivacion y poco interés para pensar en optimizarlas; un 43.9% del personal
menciona que sus jefes directos le han consultado algunas veces como mejorar su trabajo,
lo que demuestra interés por parte de las jefaturas, pero no necesariamente van a obtener
una respuesta adecuada de como optimizar el trabajo debido al alto nivel de estrés generado
dia a dia.

En relacién a los horarios de ingreso, el 36.6% de los trabajadores tiene una
tolerancia de 20 min y el resto no tiene permitido ninguna; se debe pensar en implementar

un tiempo de tolerancia para todos por igual y asi generar equidad con los horarios de
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ingreso en la empresa. El 94% del personal considera que su trabajo le brinda la
oportunidad de mejorar sus conocimientos y habilidades, la totalidad de los colaboradores
se sienten comprometidos con su profesion; ademas, se denota gran demanda en el ritmo
laboral dentro de la empresa, pero existe una minoria que se siente excluida de los anuncios
importantes El 25% de los colaboradores manifiesta que sus trabajos no tienen objetivos
claros y un 78% de los trabajadores se les exigen cosas contradictorias en el trabajo; a pesar
que la mayor parte del personal recibe toda la informacion necesaria para realizar bien su
trabajo, un 30% no sabe exactamente que tareas son de su responsabilidad y el 40% no
tiene claro lo que sus jefes esperan de ellos; por otro lado, el 41% de los colaboradores
desconocen el margen de autonomia de su trabajo.

El personal deberia ser escuchado como parte del planteamiento de propuestas de
solucion para desarrollar tareas de modo diferente y mejorar la eficiencia ya que el 43.9%
cree que las tareas deberian hacerse de otra manera y que hay varias tareas innecesarias tal

como se muestra en la Figura 13.

Figura 13. Resultado de pregunta encuesta: {En qué medida tienes que realizar tareas que
te parecen innecesarias?

Se debe validar con el personal que tenga conocimiento, de cual es el objetivo de las
tareas asignadas; el 49% menciona que recibe ayuda y apoyo de sus compaiieros de trabajo,
esto se interpreta de dos formas: a) que existe el compaierismo entre los colaboradores, b)
que denota falta de conocimiento en el colaborador en el cumplimiento de realizar sus

tareas. La mayoria del personal sabe que su jefe estd dispuesto a escuchar sus problemas del
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trabajo; el 75% de colaboradores no se adapta facilmente a los cambios imprevistos
realizados por la empresa y tienen preocupacion si es que les cambian de tareas actuales
contra su voluntad; ademas, el 64% se preocupa por si les cambian el horario de trabajo y el
70% esta preocupado de un despido o la no renovacion de su contrato de trabajo.
Asimismo, un 75% considera que la direccion general respeta el trabajo de los
colaboradores, que se genera confianza, que no existe injusticia laboral y que confian en la
informacion procedente de la direccion; el 87% considera que los conflictos se solucionan
de manera justa; el 90% de ellos perciben que son reconocidos por su labor bien hecha y
que sus propuestas son consideradas por la directiva con el mismo nivel de seriedad. Existe
una gran aceptacion de los colaboradores ya que perciben que pueden expresar sus
opiniones y emociones; todos los trabajadores mencionan que cuentan con oportunidades
de desarrollo profesional y el 50% del personal opina que sus jefes inmediatos no planifican
adecuadamente el trabajo; sucede lo mismo en la percepcion de la distribucion de los
trabajos por sus jefes inmediatos hacia ellos; mas del 50% considera que su jefe no resuelve

adecuadamente los conflictos, como se visualiza en la Figura 14.

Figura 14. Resultado de pregunta encuesta; ;Con qué frecuencia tu jefe inmediato esta
dispuesto a escuchar tus problemas del trabajo?

Por otro lado, el 30% del personal manifiesta que recibe un sueldo inadecuado para
poder pagar sus gastos fundamentales. Todos estos datos nos permiten ver el desempefio
laboral en la empresa y de como se ve afectado en gran medida, también se ve la necesidad

de considerar un plan para evaluar la eficiencia laboral.



4.2.2 Analisis de los reportes GRI utilizados

Luego de revisar el reporte de sostenibilidad emitido por MEDCORP en el 2018 se
puede apreciar que solo tiene implementados 32 de los 137 contenidos que tienen los GRI
desde la serie 100 hasta la serie 400, tal como se puede apreciar en la Tabla 9.

Tabla 9
Resumen de los estandares GRI utilizados por la empresa.

Contenido

Titulo del estAndar o contenido GRI .
cumplido

Total 60 16
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14

GRI 101 Fundamentos
Serie 100 GRI 102 Contenido general
GRI 103 Enfoque de gestion
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GRI 201 Desempefio econémico
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GRI 203 Impactos econdmicos indirectos
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GRI 206 Competencia desleal
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GRI 301 Materiales
GRI 302 Energia
GRI 303 Agua y efluentes
. GRI 304 Biodiversidad

Serie 300 GRI 305 Emisiones
GRI 306 Efluentes y residuos
GRI 307 Cumplimiento ambiental

GRI 308 Evaluaciéon ambiental de proveedores
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GRI 401 Empleo
GRI 402 Relaciones trabajador - empresa
GRI 403 Salud y seguridad en el trabajo
GRI 404 Formacion y ensefianza
GRI 405 Diversidad e igualdad de oportunidades
GRI 406 No discriminacion
GRI 407 Libertad de asociacion y negociacion colectiva
GRI 408 Trabajo infantil
GRI 409 Trabajo forzoso u obligatorio
Serie 400 GRI 410 Practicas en materia de seguridad
GRI 411 Derechos de los pueblos indigenas
GRI 412 Evaluacion de derechos humanos
GRI 413 Comunidades locales
GRI 414 Evaluacion social de los proveedores
GRI 415 Politica publica
GRI 416 Salud y seguridad de los clientes
GRI 417 Marketing y etiquetado 2016
GRI 418 Privacidad del cliente 2016
GRI 419 Cumplimiento socioecondmico 2016
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En los capitulos posteriores tal como el capitulo cinco denominado “Anélisis de
causa raiz del problema” y el capitulo seis denominado “Alternativas de soluciones
evaluadas” se contrastard con cada uno de los contenidos GRI mencionados y en funcion a
las soluciones propuestas se mostraran sugerencias que podran incrementar la
productividad de los colaboradores manteniendo su motivacion en la empresa enfocados a
mejorar el desarrollo de una cultura organizacional.

Por otro lado, cabe resaltar que MEDCORP viene utilizando los reportes GRI como
un argumento para su propuesta comercial acompanados de certificaciones en normas ISO
que si bien son requeridas por sus principales clientes debido a que lo ayudan a tener una
mejor posicion como proveedor, no esta aprovechando el verdadero potencial que tiene la
emision de estos reportes, ya que existen muchos puntos contenidos que no se reportan de
una manera adecuada o incompleta, perdiendo asi una gran oportunidad de utilizarlos como
herramienta de gestion y poder analizar las oportunidades de mejora, en los tres aspectos
social, econdmico y medioambiental; los que también son pilares de los objetivos de
desarrollo sostenible de una empresa. A continuacion, en la Tabla 9 se puede apreciar que
estandares esta cumpliendo MEDCORP.

4.3  Conclusiones

De los parrafos anteriores, se concluye que MEDCORP en relacién a las encuestas,
ha pasado por desapercibido el sentir y la situacion actual del personal, problemas tales
como: la distribucion de carga laboral hacia los empleados, la cual debe de revisarse y
evaluarse para no generar estrés en los colaboradores y elevar su productividad; la
planificacion del trabajo de los jefes de las diferentes areas debe ser revisado ya que los
colaboradores sienten que su planificacion es poco eficiente y genera improductividad; se
debe evitar diferencias con los horarios de ingreso al trabajo y mantener una tolerancia

estandarizada para todos, asi, se genera equidad y trato justo; los colaboradores deben ser
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evaluados con respecto a sus funciones, asi como, el conocimiento de las herramientas que
disponen y conocen para poder realizar sus labores de manera adecuada; esta gestion podria
verse reflejada en el bajo cumplimiento de la relacion trabajador empresa contemplado en
el standard GRI 402.

Desde el punto de vista cuantitativo MEDCORP podria mejorar significativamente
la utilidad operativa ya que en los meses de enero, marzo y junio sus resultados son
negativos; este suceso resulta de no tener controlado sus objetivos de ventas, asi como,
tener presente su punto de equilibrio como punto de partida al momento de plantear la meta
de facturacion minima mensual; se puede minimizar un poco el efecto en los meses que se
tiene previsto el incremento de gastos fijos en la empresa por temas salariales realizando
una provision de sueldos, esto se da principalmente por los picos en los costos de la
estructura fija tales como, los meses que corresponde pagar CTS o gratificaciones; la
gestion de ventas deberia incrementarse para lograr este objetivo; se requiere de una
estrategia que involucre el desarrollo de ventas del area comercial enfocada a ampliar su
abanico de clientes, ya que solo ocho clientes del total representan un 87% de la facturacion
anual, resultando muy riesgoso para la empresa puesto que, de perder el contrato con uno
de ellos ya sea por descuido en la relacion comercial o por alguna estrategia de la
competencia, generaria una pérdida de ingresos importante para la empresa. La empresa no
esta aprovechando del uso de los reportes de sostenibilidad con el objetivo de mejorar el
desarrollo de la empresa y utilizarlo como herramienta de gestion, es necesario revisar,
ordenar y mejorar los reportes para poder utilizarlos anualmente y poder ir comparando los
avances que se tienen afio a afio, finalmente tomar acciones acertadas para hacer las

correcciones que se requieran.
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Capitulo V: Anélisis de Causa Raiz del Problema

En este capitulo se analizara el problema principal presentado en el capitulo II para
poder encontrar la causa raiz, siendo la misma que se define a continuacion: ausencia de
desarrollo de cultura organizacional en la empresa MEDCORP. Para determinar las
principales causas de este problema, se abordard desde dos enfoques: primero, se analizara
las causas identificadas y segundo, se analizara cada una de las mismas determinando su
origen, enfocado en identificar la raiz del problema.
5.1  Causas identificadas

Luego de haber realizado el analisis de los problemas identificados en el capitulo II,
se realizo el andlisis de la causa raiz del problema principal tomando como herramienta el
diagrama de Ishikawa (Ishikawa, 2013); en esta, hemos considerado los siguientes
aspectos: recursos humanos, comunicacion, gestion estratégica y falta de trabajo en equipo.
El diagrama de Ishikawa para el andlisis del problema clave de MEDCORP se detalla a

continuacion en la Figura 15.

Figura 15. Diagrama de Ishikawa para el analisis del problema principal de MEDCORP
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5.2  Principales causas del problema

Las causas principales del problema clave de la empresa fueron identificadas a
través de una reunion donde se realiz6 una lluvia de ideas donde se tomaron como base el
individualismo y la falta de sinergia que se tiene dentro de la empresa como base de la
ausencia de desarrollo de cultura organizacional en MEDCORP. El area de recursos
humanos apoya y debe trabajar el desarrollo profesional del personal alineada al desarrollo
de una cultura organizacional que demanda la vision de la organizacion enfocados en que
los colaboradores trabajen en equipo de manera coordinada y conjunta, que los lleve al
cumplimiento de sus objetivos personales y de la organizacion, para ellos detallaremos el
analisis de la causa raiz desde cuatro aspectos importantes para este problema.

5.2.1 Gestion estratégica

Este enfoque esta relacionado a causas identificadas desde el punto de vista de
gestion de MEDCORP, es asi que, se analiza la gestion estratégica que tiene actualmente
para poder realizar toda la operacion, también se toma en consideracion aspectos de gestion
de la gerencia, jefaturas, metodologias que usan y planes de desarrollo que se tienen hacia
los colaboradores de la empresa (D'Alessio, 2013).

Desenfoque de altos mandos. Debido al tamafo de la empresa en relacion a los
trabajadores, es muy comun ver que las jefaturas y gerencia suelen tomar participacion de
diferentes procesos operativos dentro de la empresa debido a que con ello se genera un
ahorro de personal en ciertas posiciones, pero esta situacion también genera una condicion
en donde cada tarea requiere un nivel de responsabilidad y un nivel de autonomia para el
correcto desarrollo de las actividades. En muchas situaciones se ha tenido reportes de la
gerencia que las jefaturas no pueden resolver alguna situacién y no necesariamente porque
no estén capacitados o por desconocimiento del proceso o tarea, sino porque no tienen la

autorizacion de la gerencia para tomar una decision crucial en el proceso, generando que
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estos problemas en primer lugar, se trasladen hacia la gerencia y, en segundo lugar, se
genere una sobrecarga laboral en la misma, desenfocando a la gerencia de sus labores
inherentes al puesto.

Aspectos no considerados en la seleccion. El rubro de la empresa requiere que se
inicien las labores muy temprano en el dia y se ha reportado un numero de tardanzas en los
colaboradores, pero muchos de ellos por mas que tengan el compromiso de llegar
temprano, les resulta muy complicado debido a que viven lejos de la oficina; es importante
que el area de recursos humanos tenga en consideracion este factor, ya que, lo tltimo que
quieren es tener trabajadores desmotivados por descuentos de salario o llamadas de
atencion por tardanzas. Adicionalmente, es importante que el area de recursos humanos
tenga clara la politica de tardanzas y se aplique por igual a todos ya que, en la encuesta
realizada se encontr6 que existen muchos colaboradores que no tienen ningun tipo de
tolerancia con el horario de ingreso a pesar de que si tienen este privilegio el personal de
otras areas; esto genera que se cree una rivalidad entre el personal de ambos grupos,
provocando que la sinergia de la operacion entre areas se pierda por un factor que no se
tomo en cuenta en la politica de la empresa.

Falta de metodologias modernas. En la actualidad existen muchas herramientas de
gestion que se pueden aplicar para resolver todo tipo de problemas y en diferentes
situaciones, entre ellas estan las metodologias Lean Manufacturing, Design Thinking,
Scrum, Kanban entre otras. Estos se encuentran ausentes en el desarrollo de MEDCORP, ya
que ayudan a ser practicas, dinamicas y colaborativas para poder integrar a los
colaboradores, ademas, generan mejora de eficiencia utilizando el mismo recurso, reducen
o eliminan procesos no productivos y con el personal hacen de ellos parte principal de la

solucion de los problemas, permitiendo conocer la situacion del dia a dia.
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Este tipo de integracion ayuda mucho a empresas donde la cultura organizacional no
se encuentra muy desarrollada como es el caso de MEDCORP: genera compromiso, sentido
de pertenencia y hace que los colaboradores sientan orgullo de lo que hacen y les da mucho
gusto poder ensefiar a los demds para convertir grupos en equipos de trabajo de alto
desempefio y finalmente son los colaboradores los que tienen ideas de solucion para poder
proponer en sus areas.

No hay objetivos claros. Segun la encuesta realizada, los lideres no definen los
objetivos con sus colaboradores creando falta de identificacion y sinergia de trabajo en
equipo a largo plazo. Esto es consecuencia de no tener las tareas claras en el avance de
objetivos comunes en el corto plazo. Uno de los grandes retos funcionales dentro de una
organizacion, es el cumplimiento de metas basado en objetivos claros; es alli donde estan
los lideres en MEDCORP para realizar una conduccion de personal bajo su cargo para el
cumplimiento de objetivos en forma eficiente. Por tltimo, si bien los lideres construyen los
objetivos, estos no son comunicados en forma clara y concisa a los colaboradores y no
permiten establecer las tareas diarias para alcanzar los objetivos.

Planificacién deficiente de jefaturas. El personal operativo es quien esta
diariamente lidiando con todas las actividades rutinarias y se encuentran con diferentes
tipos de problemas los que son transmitidos a sus jefes inmediatos para que los ayuden a
encontrar una solucion. Los resultados de las encuestas arrojan que los colaboradores han
dejado de confiar de cierta manera en las decisiones que toman sus jefaturas para la
distribucién de tareas o para la planificacion de actividades ya que, al ser ellos parte
operativa y ejecutora de estas decisiones, han visto muchos errores de diferente nivel
incluso, con la carga laboral. Asimismo, hay personas que tienen mas carga laboral que
otras generando un sentimiento de desigualdad de trato hacia ellos llevandolos a pensar que

no les asignan tareas por falta de confianza en ellos.
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Sobrecarga laboral. Esta asociada a una carga por estrés relacionada al proceso
cognitivo del colaborador. Existen factores tales como las personas que fomentan la crisis,
la situacion del momento, las demandas laborales presentes en el proceso, entre otros. Esta
sobrecarga se vera reflejada en posteriores malestares psicologicos y alteraciones que
involucran dafios fisioldgicos. En las encuestas realizadas se ha observado que existen
colaboradores que consideran que se encuentran inmersos en este concepto, siendo la
sobrecarga laboral que afecta la salud psicoldgica como fisica del personal, limitando la
voluntad eficaz que pueden desenvolverse en el ambiente laboral teniendo como resultado
baja capacidad de respuesta, personal con enfermedades, desmotivacion, baja produccién e
inseguridad laboral.

Reportes de sostenibilidad como herramienta de gestion. El reporte de
sostenibilidad es un documento que se presenta anualmente ¢ informa a sus stakeholders las
acciones que viene realizando una organizacion en base a tres fundamentos principales:
economico, social y ambiental. Este reporte es una herramienta impulsada por el Global
Reporting Iniative (GRI) y que engloba una serie de indicadores, asociados a cada area de
la operatividad de la organizacion, que tiene como objetivo principal una mejor gestion en
la empresa a través del uso de ellos asi mismo el desarrollo sostenible de la empresa esta
inmerso permitiendo tener una estructura empresarial desarrollada y lograr un trabajo
decente y con crecimiento econdmico dentro del marco que se enfoca MEDCORP que es
uno de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). En la empresa, el uso de este reporte
y la ejecucion de cada uno de sus indicadores permitird a la organizacion mejorar su gestion
dentro de ella y hacia sus stakeholders.

5.2.2 Recursos humanos

En este aspecto se evaluara todo lo relacionado a los colaboradores de MEDCORP

tanto administrativo, de operaciones y en general a la propia area de recursos humanos. Se



determinara lo relacionado con la necesidad del talento humano como planes de incentivo,
andlisis de clima laboral, planes de linea de carrera; los que son muy importantes para
mantener motivada a la fuerza laboral y generar mayor productividad.

No hay planes de incentivo. El area de recursos humanos de la empresa no maneja
planes de incentivos a sus colaboradores tales como: constante capacitacion,
desconocimiento de los objetivos de la empresa, falta de atencion de los lideres, feedback
de los jefes, reconocimiento al mejor colaborador del mes, todos estos que permitan
direccionar no solo el crecimiento profesional sino el alcance de los objetivos de la
compaiiia. Adicionalmente, cuenta con alta rotacion de trabajadores.

Falta de anélisis de clima laboral. MEDCORP no tiene establecido un plan de
medicion del clima laboral que permita entender las necesidades de sus colaboradores, la
influencia en sus tareas y a su vez, brindar las herramientas necesarias para afianzar el
compromiso de los mismos y asi mejorar la eficiencia en el desarrollo de sus
responsabilidades.

Plan de linea de carrera. La principal fuerza dentro de la empresa son los
colaboradores y ellos son los que ayudan a que la operacidon se mantenga en pie, €s por €so
que dentro de sus actividades cotidianas los mismos tienen que ser considerados para que
estén siempre motivados a realizar su trabajo y asi también en el crecimiento dentro de la
propia empresa ya que, si los colaboradores crecen, haran que la empresa crezca con ellos.
Una forma de promover esto, es desarrollando un plan de linea de carrera en el cual se
pueda generar la motivacion para que los colaboradores se comprometan con su trabajo y
asi realizar proactivamente sus actividades para cumplir los objetivos definidos por la
gerencia y que estén alineados con las prioridades de cada area.

Proceso de seleccion. Repotenciar el area de recursos humanos de la empresa,

permitira efectivizar los procesos de seleccion acorde a las funciones del puesto requerido.

88
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Un reclutamiento y seleccion de personal idoneo es la ruta més clara para la identificacion
del candidato adecuado, contando para ello con la formacion y preparacion de profesionales
altamente capacitados la cual redundaria en el beneficio de la empresa.

Falta de tradiciones y costumbres. En los colaboradores no se encontraron casos de
ceremonias, costumbre y simbolos que se empleen durante las actividades cotidianas.
Raffino (2019) menciond que las costumbres son el conjunto de cultura, valores, colores y
simbolos que se implementan en una sociedad u organizacion y son trasmitidas entre sus
colaboradores. Estas ceremonias como cumpleaios, los ascensos de los colaboradores,
premiaciones a los empleados del mes, dias conmemorativos como el dia de la madre, el
padre, del enfermero entre otros.

5.2.3 Comunicacion

Este enfoque menciona la estrategia o los canales que utiliza MEDCORP para
trasladar a sus colaboradores la informacidon necesaria para comunicar todo lo relacionado a
la organizacion. Sin embargo, en este contexto, los factores encontrados involucran
aspectos negativos que ocasionan desaciertos y distorsion laboral para los colaboradores.
Los aspectos a considerar, se describen a continuacion:

Comunicacion interna deficiente. La empresa viene desarrollando una
comunicacion entre areas de trabajo a corto plazo (i.e. del dia a dia). Los jefes de cada
departamento deben incentivar la promocion de comunicacion interna tanto por medios
fisicos como digitales para estructurar coordinadamente los procesos de eficiencia en la
labor diaria. El desconocimiento de las gestiones que se manejan internamente en cada
oficina requerira paralelamente de la infraestructura técnica adecuada con la finalidad de
interactuar en forma interrelacionada.

Falta de difusion de las normas 1ISO. MEDCORP cuenta con una oficina de

sistema integrado de gestion involucrado en el cumplimiento del sistema de gestion de
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calidad ISO 9001, gestion medioambiental ISO 14001 y gestion de seguridad y salud en el
trabajo ISO 45001, cuya responsabilidad recae en la jefatura del sistema integrado de
gestion que participa directamente con los colaboradores para dar cumplimiento al plan de
metas de cada una de las mencionadas normas. Las ISO fueron establecidas por la
organizacion internacional de estandarizaciéon como parte del desarrollo e implementacion
de normas a nivel mundial por paises contratantes y que sirven como herramienta de
facilitacion en transacciones de servicios a nivel nacional e internacional. MEDCORP
cuenta con normas implementadas a nivel nacional promovidas por la gerencia general de
la compaiiia y adaptadas a su giro empresarial en la cual, se rigen disposiciones particulares
bajo caracteristicas orientadas a la salud médica ocupacional. De acuerdo a las encuestas
realizadas, para el cumplimiento de gestion de la calidad de los servicios, de gestion
ambiental y de seguridad y salud en el trabajo para MEDCORP, esta debe cumplir con
lineamientos especificos que permita realizar cambios en temas de organizacion de riesgo y
seguimiento de procesos de tal modo que, permita la mejora continua entre areas de trabajo
y asi, evitar que las tareas que se encuentran actualmente distribuidas sean funcionales y
acogidas con motivacion pensando en su optimizacion.

Desconocimiento de los procesos. Este aspecto es ciertamente complejo; involucra
las actividades en el area administrativa y operativa en su conjunto las cuales son llevadas a
cabo de manera independiente. Se requiere de personal calificado y con experiencia por lo
que en MEDCORP existe un sector que ha llegado al nivel de desconocer sus funciones
segun las encuestas. El cumplimiento de formatos de verificacion, de actividades diarias,
charlas de actualizacion, practicas realizadas, capacitacion online recibida, entre otros,
permitirdn superar la carencia de difusion y desconocimiento de los involucrados, asi como,
exista el compromiso de responsabilidad y participacion activa por parte de los

colaboradores de la empresa.
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5.2.4 Falta de trabajo en equipo

Los colaboradores de MEDCORP buscan la conveniencia de los objetivos
personales y no en el objetivo comun. Una de los causales es la escasa comunicacion que
tiene la empresa para llegar a sus colaboradores respecto al alcance a detalle de los
objetivos organizacionales y que los trabajadores los compartan en la realizacion de las
tareas individuales. Debido a esto, los trabajadores realizan cada una de sus tareas diarias
en base a sus objetivos personales sin existir una colaboracion entre si que les permita dar
un mejor servicio hacia sus clientes internos y externos o encontrar eficacia y eficiencia en
la realizacion de cada una de las tareas encomendadas.

Falta de engagement. Llamado también falta de compromiso, nos refiere que el
personal médico en especial el operativo y técnico ha demostrado que se dedica a cumplir
netamente su trabajo segun las funciones de su descriptivo de puesto, no intenta dar un
trabajo extra que pueda aportar valor para la empresa y esta afirmacion se encuentra
sustentada en base a los resultados de la encuesta realizada a los colaboradores como
también la manifestacion verbal durante la entrevista que se sostuvo con la gerencia.

Recelo de informacion. Encontrado en el comportamiento del personal operativo y
administrativo, en especial en este ultimo, puesto que, para dos colaboradores con un
mismo cargo, no siempre comparten la informacion entre si ocasionando ineficiencia en los
procesos; esta afirmacion también se encuentra sustentada en los resultados de la encuesta
realizada en el capitulo anterior.

Falta de liderazgo. Al contar MEDCORP con una estructura vertical, los altos
mandos de la compafiia eluden inconscientemente el desarrollo profesional de los
colaboradores por centrar su tiempo y esfuerzo en alcanzar los objetivos de la empresa,
haciendo que las labores de estos sean mas rutinarias y menos atractivas para el crecimiento

profesional, ademas que no aprenden por experiencias las funciones y tareas claves de su



posicion. Adicionalmente, no se confia ni delega a los colaboradores lo que impide la toma
de decisiones para la solucion de problemas en cada uno de las posiciones que tienen a
cargo.

Falta de proactividad. En la encuesta tomada a los trabajadores los resultados
muestran que, al no tener ellos el empowerment necesario para poder tomar decisiones, los
colaboradores esperan a que los altos mandos decidan que realizar frente a cualquier
inconveniente; ante esto, el accionar del colaborador es posterior al problema presentado
perdiendo la proactividad que pueda necesitar su posicion, esto influye en la percepcion de
los pacientes con el servicio que reciben.

5.3  Conclusiones

El 4rea de recursos humanos debera contar con la sélida experiencia para poder
trabajar con el tipo de personal que tiene MEDCORP el que permitira orientar y alinear los
objetivos, mision y vision de la empresa hacia el futuro deseado en el largo plazo. También
es importante resaltar el cumplimiento del manual de funciones especificas donde se
estipule un punto en comun con cada uno de los puestos de trabajo y debe estar enfocado a
una atencion eficiente de los clientes, reestructurar procedimientos para que sean rapidos y
flexibles, pero siempre pensando en la satisfaccion del cliente, todo esto alineado a los
objetivos de la empresa y que estos hayan sido comunicados claramente.

Otro punto importante es la oportunidad de la gerencia en capacitar y
profesionalizar a los jefes de cada area a través del liderazgo, con la finalidad de que la
toma de decisiones recaiga en cada uno de ellos, asi poder ocupar parte de su tiempo en
desarrollar la cultura organizacional que se ve absorbida en solucionar problemas en el
corto plazo (i.e. del dia a dia), trabajando muy de cerca con el area de recursos humanos y
puedan lograr un trabajo en equipo entre las diferentes areas; lograr crear engagement con

la organizacion promueve el trabajo en equipo, por otro lado, los simbolos, identifican no
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solo a la organizacion sino, también a habitos dentro de esta; que usualmente son
plasmados dentro de la comunicacidon interna hacia los colaboradores.

Es asi que analizando todas estas causas raices, se observa que la cultura
organizacional nace desde la gestion de los lideres de la organizacion y esta relacionada con
un mejor uso de los reportes de sostenibilidad como herramienta de gestion ya que solo se
estd utilizando como un documento de acreditacion para sus clientes y puede ayudar a la
empresa a mejorar las condiciones laborales enfocado a un trabajo decente y con
crecimiento econdémico ya que los colaboradores son parte fundamental para el éxito de la
construccion de esta cultura, debido a que ellos la mantendran a lo largo del tiempo,
transmitiéndola hacia los nuevos colaboradores, ademas de identificar a la empresa frente a

la sociedad y sus competidores.



Capitulo VI: Alternativas de Soluciones Evaluadas

En el presente capitulo, se tendran en cuenta los criterios de evaluaciéon econémico
GRI 200 y los criterios de evaluacion social GRI 400; debido a que las soluciones
planteadas estan principalmente vinculadas con el aspecto econdmico y social de la
empresa MEDCORP. Por ello, se mostraran algunas opciones que pueden ofrecer una
solucidn al problema principal identificado en el capitulo II. Primero, se propondran
algunas alternativas de solucidn en base a las caracteristicas del problema identificado para
luego, evaluar cada uno de estos teniendo en cuenta la viabilidad y factibilidad del alcance
en la ejecucion de la empresa.
6.1  Alternativas para resolver el problema

En esta seccion se mostraran las alternativas propuestas de solucion para al
problema principal: la ausencia de desarrollo de cultura organizacional en MEDCORP;
para plantear estas alternativas se ha tomado en cuenta los GRI 401, GRI 402 y GRI 404
que estan vinculadas al problema principal y mediante los cuales se han planteado las
siguientes alternativas: (a) formacion de equipos de alto rendimiento; (b) implementacién
de metodologias agiles; (c) repotenciar el area de recursos humanos y; (d) desarrollo de un
plan de talleres de coaching y mentoring.

A continuacion, se presenta la Tabla 10 en donde se observan los estandares GRI
que utiliza la empresa y los GRI propuestos con la intencion de analizar ver la cantidad de

contenidos que se plantean por cada GRI mencionado.
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Tabla 10

Estandares GRI propuestos para alternativas de solucion.

Estandares Reporte GRI 2016

GRI Contenido  Contenido

Titulo del estandar o contenido .
cumplido Propuesto

(o)
(=

16 0
1 -
14 -

Total
GRI 101 Fundamentos
GRI 102 Contenido general
GRI 103 Enfoque de gestion

—_

Serie
100

Wi
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Total

._.
w
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GRI 201 Desempefio econdémico
GRI 202 Presencia en el mercado
Serie  GRI 203 Impactos econdmicos indirectos
200 GRI 204 Précticas de adquisicion
GRI 205 Anticorrupcion
GRI 206 Competencia desleal

—_
—

N
'

Nl
(=]

Total
GRI 301 Materiales
GRI 302 Energia
GRI 303 Agua y efluentes
Serie  GRI 304 Biodiversidad
300 GRI 305 Emisiones
GRI 306 Efluentes y residuos
GRI 307 Cumplimiento ambiental
GRI 308 Evaluacion ambiental de proveedores

w
'

— N
T

Total
GRI401 Empleo
GRI 402 Relaciones trabajador - empresa
GRI 403 Salud y seguridad en el trabajo
GRI 404 Formacion y enseflanza
GRI 405 Diversidad e igualdad de oportunidades
GRI406 No discriminacion
GRI 407 Libertad de asociacién y negociacion colectiva
GRI 408 Trabajo infantil
Serie GRI 409 Trabajo forzoso u obligatorio
400 GRI 410 Practicas en materia de seguridad
GRI411 Derechos de los pueblos indigenas
GRI 412 Evaluacion de derechos humanos
GRI413 Comunidades locales
GRI 414 Evaluacion social de los proveedores
GRI 415 Politica publica
GRI 416 Salud y seguridad de los clientes
GRI 417 Marketing y etiquetado 2016
GRI 418 Privacidad del cliente 2016
GRI 419 Cumplimiento socioeconémico 2016
Total de contenidos en los estandares reporte GRI 2016 137 32 7

——, LR R, W, ,m,—,m,—, D WA, WRIM—~, RO LB~
o

6.1.1 Formacion de equipos de alto rendimiento

La formacion de equipos de alto rendimiento permitird especializar a cada uno de
los colaboradores en sus posiciones bajo una perspectiva de gestion que incluye
comunicacion eficiente a todo nivel y permanente trabajo en equipo. Permitiendo la
construccion de una linea de carrera de cada uno de los colaboradores, logrando

desarrollarse a nivel individual a través de relaciones personales e interpersonales,
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desarrollando competencias colectivas y organizacionales orientadas al desarrollo del
liderazgo, clima, cultura organizacional y la satisfaccion laboral (Cuadra & Veloso, 2007).

El contenido del GRI 404-2 menciona el uso de programas para la mejora de las
aptitudes de los colaboradores y programas de ayuda a la transicion, estos deberan ser
gestionadas constantemente en conjunto con sus jefes inmediatos y con apoyo del area de
recursos humanos. Es por ello que, el desarrollo de linea de carrera para el colaborador se
convierte en una estrategia importante para la empresa ya que no solo retiene al personal
sino también potencia su fortaleza, capitaliza su debilidad y lo forma para el relevo en
futuros puestos trascendentes en la organizacion convirtiéndolo en una asociacion entre el
colaborador y la empresa en busca de objetivos mutuos. Es satisfactorio para el colaborador
encontrar en la empresa el soporte imprescindible para el desarrollo de su formacién
profesional, coexistiendo con una gran expectativa del trabajador que busca nuevos retos y
experiencias profesionales dentro de la misma (ESAN, 2018).

Una estrategia que aplicara MEDCORP para facilitar el desarrollo de linea de
carrera se dard mediante el reforzamiento constante de los principios, valores, y cultura
organizacional de la empresa en la formacion de equipo de alto rendimiento dirigido a sus
colaboradores, la cultura organizacional tiene como cimiento las motivaciones, ademas de
actitudes y finalmente expectativas de sus colaboradores (Jiménez, 2008).

Esto se puede concretar a través de eventos de integracion semestrales considerando
tanto reuniones sociales, como también eventos deportivos en la cual se pueda generar
competencia en colaboradores de todas las areas asignados aleatoriamente, de tal manera
que, se pueda conocer las fortalezas y oportunidades de mejora de los colaboradores, para
que finalmente esto ayude a mejorar la falta de trabajo en equipo. Por ultimo, que permita a

algunos colaboradores sentirse en una organizacion menos vertical de la que realmente es la
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relacion y la interaccion entre organizaciones y personas es retratada por el comportamiento
organizacional, la cual, también describe la influencia entre ambas (Chiavenato, 2009).

Una vez explicada la estrategia sobre incluir la cultura organizacional dentro del
plan de desarrollo de linea de carrera, resulta que actualmente MEDCORP no cuenta con
un plan establecido para cada posicion dentro de la estructura organizacional, lo que hace
que la empresa pierda atractividad laboral para un empleado que tiene como expectativa
profesional el desarrollo de su carrera. El contenido GRI 404-3 que habla de un porcentaje
de empleados reciban evaluaciones periddicas del desempefio y desarrollo profesional nos
permite poder aplicarla al momento de elaborar un plan de linea de carrera, ya que permite
la fidelizacion a los colaboradores manteniéndolos motivados buscando llevarlos a alcanzar
el mejor performance de estos, formando un profesional que les permita aduefiarse de los
objetivos trazados en la empresa y alcanzarlos en los tiempos establecidos e implementando
un programa de evaluaciones para mantener el nivel de cada colaborador. Es importante
que el colaborador manifieste a su lider inmediato las expectativas profesionales que desee
alcanzar en un tiempo establecido y acordar tareas que se deberd cumplir no solo para la
organizacion sino, también, para que pueda adquirir las experiencias necesarias que
demande el empleador para cubrir posiciones de mayor relevancia. Para esto, la empresa
deber4 ser clara con el colaborador comunicando la descripcion y especificando las
actividades del trabajo, competencias requeridas para el puesto, capacitaciones constantes,
reuniones de feedback, mentoring y coach de los lideres de la empresa que les permita ir
midiendo el progreso de los objetivos trazados, ademads de, reconocer el alcance de las
tareas; todo esto, con la finalidad de que el colaborador tenga claras las expectativas de la
organizacion para su desempeio (Heathfield, 2019).

Otro pilar importante para que una empresa sea atractiva para el desarrollo

profesional es el compromiso que genere la organizacion con el colaborador ya que esto
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también conlleva a mejorar el clima laboral y hacer que sus colaboradores se conviertan en
embajadores de la misma (i.e. dentro y fuera de esta) y predicar la cultura organizacional
hacia los demas colaboradores. Para esto, debera asociar beneficios dirigidos al colaborador
como horarios flexibles, reconocimientos, premios, planes de seguro de salud, home office
para las areas administrativas y equipos de tecnologia (MaRS, s.f.).

Es por esto que, implementar un plan de linea de carrera no solo permitira
profesionalizar al colaborador, comprometerlo y desarrollarlo, sino también, promover las
consultas oportunas y la participacion entre el colaborador y la empresa para que estas
opiniones puedan ser tomadas en cuenta por los colaboradores, convirtiendo a la empresa
en una fabrica de talentos que le permita ser atractiva para nuevos colaboradores y que
estos a su vez, fomenten el desarrollo de la cultura organizacional potenciando el valor
propio de la empresa; parte importante para asegurar el alcance de una linea de carrera de
cada colaborador es contar con estrategias de comunicacion que permita que los
colaboradores tengan claros los objetivos de la organizacion. Para esto MEDCORP debera
implementar estrategias de comunicacion a todo nivel de tal manera que transmita la
personalidad de la organizacion, los valores y filosofia de esta.

6.1.2 Implementar metodologias agiles

El core business de MEDCORP es el servicio hacia sus clientes siendo importante
que se brinde un servicio adecuado, invirtiendo en servicios de apoyo que permitan agilizar
los procesos de trabajo y la forma de trabajar de todo el equipo, los que se encuentran
contemplados en el GRI 203-1: Inversiones en infraestructuras y servicios apoyados. Por
esta razon, la empresa decidio en su debido momento obtener la triple certificacion ISO
9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018, certificaciones que actualmente mantienen;
el objetivo de estas certificaciones es mantener la calidad de sus procesos, cuidar el medio

ambiente y la salud de sus trabajadores, pero, a raiz de esta triple certificacion se genera un
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inconveniente que involucra la documentacion respectiva que es inherente para cada
certificacion, haciendo que el trabajo de cada uno de los colaboradores se incremente
significativamente; si bien este trabajo se tiene que hacer porque es importante, se genera
una carga laboral no homogénea, es decir, algunos de los colaboradores tienen mayores
tareas asignadas que otros y genera algunos retrasos involuntarios de uno o varios de ellos.

La funcion de los jefes es mantener su area en constante movimiento, cumpliendo
las metas y objetivos planteados; estas metas deben ser trasladadas claramente a cada una
de las personas de su equipo ya sea a través de un comunicado, un correo electronico o una
reunion presencial. Esta comunicacion requiere que sea eficaz para no perder tiempo y
esfuerzo al momento de realizar las actividades; es importante el conocimiento y la
interiorizacion de estas metas u objetivos ya que debe ser clara para poder cumplirlas. Para
poder lograr todo este planteamiento actualmente se usa la metodologia tradicional que
involucra mucho tiempo planificando las estrategias de operacion, capacitacion y ejecucion
que luego, durante la implementacion, es normal encontrarse con varios obstaculos o
dificultades que generan reuniones para nuevas planificaciones y nuevamente tener que
modificar o corregir procesos para ir solucionando los problemas que se hayan encontrado
(Amaro & Valverde, 2007).

Este tipo de metodologia hace que sea un proceso lento de trabajar y ademas
consume mucho tiempo y esfuerzo. En la actualidad, las metodologias agiles han empezado
a tener mayor difusion en las empresas que hace que se invierta menos tiempo en la
planificacion, menos tiempo en reuniones de revision y correccion, integran a todo el
equipo en una misma plataforma donde se pueden ver las actividades asignadas a cada uno
de ellos, permitiendo medir el tiempo tomado en cada tarea, medir la carga laboral asignada

al personal y logra integrar a todos en una misma plataforma haciendo que el trabajo de un
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proyecto o una tarea asignada sea mas integrada y colaborativa (Figueroa, Solis, & Cabrera,
2008).

Estratégicamente para las gerencias este tipo de metodologias es de mucha ayuda
para poder tomar decisiones de incremento o reduccion de personal, reestructuracion de las
areas o de los horarios de mayor actividad con los clientes externos o internos, incluso con
el trabajo documentario interno, permitiendo que se reduzca el tiempo invertido en
reuniones de planificacion y se asigne este tiempo a las actividades que necesiten ser
atendidas; también, evitara tener errores de trabajos o tareas no indicadas ya que en esta
plataforma todos pueden ver claramente la tarea asignada, la hora en que fue solicitada,
para cuando es requerida y cuando fue terminada dicha tarea; este tipo de metodologias
logra que las empresas incrementen su productividad y la de cada colaborador generando la
ayuda colaborativa entre todos ya que pueden apoyarse entre si, asi que, cuando vean que el
objetivo alin no se cumple, se puede identificar claramente donde se tiene la demora ya sea
debido a una persona o un grupo de personas que pueda tener algin tipo de complicacion
en sus actividades, haciendo que se pueda intervenir inmediatamente y aplicar alglin tipo de
solucion.

6.1.3 Repotenciar el &rea de recursos humanos

Los contenidos tematicos en el GRI 401 relacionados al empleo, tratan aspectos de
contrataciones y rotacion del personal GRI 401-1 (GRIL,2016), beneficios a tiempo
completo y tiempo parcial GRI 401-2 (GRI, 2016), asi como, los permisos parentales del
trabajador GRI 401-3 (GRI 2016). Por lo tanto, se deberia tener un area de recursos
humanos bien implementado y estructurado; en este aspecto, la repotenciacion del area en
mencion, lleva a un levantamiento de informacion real y oportuna del personal integrante
que permita evaluar cada uno de los casos y poder potenciar las habilidades del equipo de

trabajo en relacion a los requerimientos para la seleccion de personal que necesita la
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empresa, previamente efectuando el analisis y seguimiento a las nuevas contrataciones de
empleados, tanto para la rotacion de personal y posterior beneficio de los mismos
relacionados al cumplimiento del GRI 401-1, todos ellos relacionados a la gestion del
empleo, cuyo objetivo apunta a encontrar personal idoneo calificado basado en una serie de
procesos que corroboren la necesidad de atender el puesto requerido dependiendo de
factores tales como: el analisis, cuya base involucra habilidades, capacidades y experiencia
de la persona como parte del plan de capital humano, herramienta importante para conocer
la habilidad profesional de un colaborador y de ella, se desarrolle el trabajo de
productividad de servicios; otro factor a tomar en cuenta, es el procedimiento que enfoque
las responsabilidades y funciones del puesto, caracteristicas a ser empleadas para una futura
contratacion con beneficios a tiempo parcial y tiempo completo del personal en
cumplimiento a las directrices del GRI 401-2 (GRI, 2016). Para ello, un area repotenciada
de recursos humanos, previamente conoce que debera recolectar informacion, evaluar cada
uno de los casos y organizarla de manera especifica acorde al puesto requerido,
elaborandolo con ética, cuyo valor fundamental es el aspecto indispensable implicito con
carga de compromiso dentro del ordenamiento normativo y legal para la seleccion del
personal més caracterizado, respetando con decoro cada uno de los procesos a llevar a
cabo; podemos afirmar que es el activo mas importante y estara referenciado al finalizar el
proceso por la persona que se contrate, porque permitira producir un rapido retorno de valor
a la empresa y asi afirmar un caso de éxito en el desarrollo del proceso por una buena
decision de contar con un profesional capacitado, leal y motivado. Otros factores
considerados son las pruebas de conocimiento profesional, exdmenes de aptitud médica, asi
como referencias laborales y académicas ya que, esta gestion permitira determinar al
candidato idoneo para lograr la competitividad a nivel organizacional y su desempefio

exitoso dentro de la empresa. Por ultimo, un area repotenciada de recursos humanos con
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gestion profesional y responsable, y como parte de una politica de reduccion del indice de
rotacion del personal, es describir de una forma objetiva y realista el puesto a ocupar y que
este sea informado al candidato para que incida en forma positiva (Davis & Werther, 2014).

Para el caso de MEDCORP, sera necesario identificar en qué situacion requerird de
un andlisis para el puesto laboral, entre las que se mencionan a continuacion: (a) cuando se
decida crear una nueva colocacion debido al crecimiento de la empresa o por la necesidad
de mejorar la gestion de desempeiio; (b) por modificacion en el avance de la tecnologia de
informacion que permite una diversidad de soluciones en su sentido mas amplio
permitiendo la compilacion de datos entre jefaturas y gerencia para una mejor diseminacion
de la informacion; (c) por quejas presentadas y segun las encuestas obtenidas, se ha
observado un porcentaje de desconocimiento de funciones especificas por parte de los
colaboradores produciendo retraso en la gestion, duplicidad de trabajos y malestar; (d) la
mano de obra incapacitada con resultados de una disminucion de la productividad para la
empresa y que produce retrasos en el trabajo. Es por ello que, para satisfacer la necesidad
de lo antes mencionado, esta debe ir acompafiada de un estricto anélisis de una politica de
sueldo adecuada.

De igual forma, las directrices del GRI 401-3 (GRI, 2016) referente a los permisos
parentales, comunmente llamada, licencia por maternidad y paternidad, al ser una exigencia
en el pais y de derecho irrenunciable, el area de recursos humanos debera prever los relevos
correspondientes para la continuidad en las labores cotidianas sin afectar la gestion
administrativa y operativa en cada uno de los procesos de MEDCORP teniendo en
consideracion que la interpretacion de la norma y leyes emitidas por el estado, sean las que

favorezcan al trabajador en la mejor medida posible.
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6.1.4 Desarrollo de un plan de talleres de coaching y mentoring

MEDCORP posee una variedad de perfiles profesionales en su organizacion tales
como técnicos en medicina, médicos, abogados, contadores, administradores, ingenieros,
entre otros. Por existir tal variedad, resulta sumamente importante fomentar un ambiente de
integracién mediante la confianza y cooperacion entre sus colaboradores en la que se pueda
compartir actividades o talleres que contemplen como es el estilo de cultura organizacional
de la empresa mediante ejemplos concretos de tradiciones, rituales y ritos; esto resulta ser
clave para facilitar el logro de los objetivos y agilizar los procesos administrativos internos.

Una propuesta a implementar seria la de generar un plan de desarrollo de coach
entre jefaturas y empleados pues en muchas organizaciones, generalmente de talla
internacional se practica reuniones periddicas entre jefe y subordinado, en las cuales se
conversa a gran nivel de detalle los objetivos y metas, la factibilidad o viabilidad de ellos y
los recursos que seran necesarios para lograrlos. Estas acciones sirven para colocar en
blanco y negro los acuerdos y compromisos de cada subordinado y no dar pie a ninguna
malinterpretacion de funciones.

En muchas organizaciones existe un software o plataforma la cual tiene como
funcion la de ingresar los objetivos a corto, mediano y largo plazo del colaborador, y
también se puede ingresar metas, cuantificarlas con un nivel de prioridad y de impacto en la
organizacion. Esta plataforma es revisada al inicio del afio, entre enero y febrero en reunion
presencial con el jefe directo y sirve para plasmar en concreto si los objetivos y metas
propuestos son alcanzables en los tiempos indicados; también sirve para indicar si sera
necesario brindar recursos adicionales tales como, contratar personal extra, un proveedor o
la necesidad de algin curso complementario que se encuentre directamente relacionado con
el logro de las metas. Una vez que las metas y objetivos hayan sido observados, analizados,

revisados y corregidos en mutuo acuerdo entre el jefe y subordinado, se cierra esta fase y lo
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que continta es una revision trimestral de los avances; esta alternativa de un coach se
puede utilizar para las jefaturas, contratando un proveedor externo que ayude a los lideres
quienes tienen a su cargo muchos colaboradores y que estos puedan trabajar y mejorar
mediante el seguimiento de sus capacidades de liderazgo, habilidades blandas y
comunicacion efectiva.

Por otro lado, realizar actividades fuera de la zona de trabajo y aplicar dinamicas
con todo el personal, ayudaria para conformar una integracion de trabajo en equipo. Esta
idea consiste en crear un plan de actividades en la cual se considere personal de diferentes
areas y cargos quienes tengan el mismo grado de responsabilidad; estos talleres deben
contemplar el como mejorar aspectos relacionados a las habilidades blandas, técnicas de
comunicacion efectiva, estrategia y trabajo en equipo; adicionalmente, implementar talleres
de capacitaciones en comunicacion efectiva basados en la colaboracion, cooperacion y
coordinacion, todas ellas aplicadas para el trabajo en equipo (Chrislip & Larson, 1994).

La comunicacion contempla aspectos tales como: (a) respetar siempre los diferentes
puntos de vista de cada colaborador independientemente del cargo; (b) mantener en practica
la escucha activa; (¢) mostrar constantemente interés por aprender de las ideas que pueda
aportar cada compatfiero de trabajo y; (d) como continuidad en el proceso, interesa generar
iniciativas para cultivar relaciones interpersonales, empatia y asertividad. Es importante ser
asertivo al momento de ofrecer una critica, como también, asegurar que la transmision de
informacion sea clara y precisa. La coordinacion es otra caracteristica que significa trabajar
de manera organizada para hacer efectiva la ejecucion de los roles (Ransa, 2013).

Por ultimo, la mas importante de todas es la confianza que como valor une a todo un
equipo de trabajo tiene la particularidad basada en la honestidad y el respeto; estas
capacitaciones deben ser caracterizadas por tener cooperacion entre si; consiste en

colaborar activamente y concientizar el ideal del bien comun, es decir, no buscar la
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competencia y el éxito individual, sino por el contrario, priorizar el resultado del equipo de

trabajo. Deberia también existir reciprocidad, la cual, significa que todos cooperan y para

asegurar esto, es imprescindible encontrar la aptitud y habilidad destacada de cada

integrante del grupo y asi asignar los roles en funcion de ello. Muchas de estas ideas se

vinculan con el GRI 404-2 cuyo contenido trata de los programas para mejorar las aptitudes

de los empleados y programas de ayuda a la transicion tal como la implementacion de

cursos de formacién internos y servicios de busqueda de empleo para quienes puedan

encontrarse en un proceso de transicion como parte del area de recursos humanos para

aquellos puestos que tengan alta rotacion. A continuacion, podemos observar un resumen

de los estandares vinculados a las soluciones propuestas en la tabla 11.

Tabla 11

Vinculacién de estandares GRI con alternativas de solucion

Soluciones propuestas

GRI vinculado

Contenido del GRI

Formacién de equipos
de alto rendimiento.

Implementacion de
metodologias agiles.

Repotenciacion del
area de recursos
humanos.

Desarrollo de un plan
de Talleres de
coaching y mentoring.

GRI 404: Formacion
y Ensefianza.

GRI 203: Impactos
econdmicos
Indirectos.

GRI 401: Empleo.
GRI 402: Relaciones
trabajador-empresa.

GRI 404: Formacion
y Ensefianza.

GRI 404-2: Programas para mejorar las aptitudes de los empleados
y programas de ayuda a la transicion.

GRI 404-3: Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones
periddicas.

del desempeifio y desarrollo profesional.

GRI 203-1: Inversiones en infraestructuras y servicios apoyados.

GRI 401-1: Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de
personal.

GRI 401-2: Beneficios para los empleados a tiempo completo que
no se dan a los empleados a tiempo parcial o temporales.

GRI 401-3: Permiso parental.

GRI 402-1: Plazos de aviso minimos sobre cambios operacionales.

GRI 404-2: Programas para mejorar las aptitudes de los empleados
y programas de ayuda a la transicion.

6.2 Evaluacién de alternativas

Los valores en funcion al criterio y calificacion de la evaluacion de alternativas,

reflejaran mediciones en cada una de ellas con un valor la misma que, se indicara en cada

propuesta analizada. Se realizard un exhaustivo analisis y se determinara el mejor criterio



106

de evaluacion aplicando puntuaciones que determinaran el mayor y menor peso ponderado,
identificando de esta manera, las mejores propuestas de solucion al problema.

6.2.1 Criterios de evaluacion

En este capitulo se aplicaran los criterios que fueron considerados determinantes
tanto para el mediano y largo plazo para las alternativas propuestas al inicio del presente
capitulo. Para ello, se determinaron los siguientes criterios en base al analisis de una
cantidad de estudios de sostenibilidad en empresas de diversos sectores, en los que se
encontro recurrente los siguientes factores: Costos, factibilidad, perdurabilidad en el tiempo
y efectividad. Asimismo, se decidi6 agregar el factor “valor afadido” para encontrar el
servicio diferenciado que puede ofrecer MEDCORP en comparacion con sus competidores.

Ante esto, es importante resaltar la descripcion de cada uno de los criterios y el peso
de estos los que ayudaran a evaluar y tomar la decision de las mejores alternativas para la
solucion del problema clave detallado en el Capitulo II. A continuacion, se detallan las
razones por las que se eligieron cada uno de estos criterios:

Costo. Este criterio se considerd porque permite medir la cantidad de recursos que
se invierten al momento de implementar una propuesta de soluciéon y el impacto que tendra
en la organizacion. Este criterio agrupa todas las inversiones que debera realizar a todo
nivel la empresa para implementar la solucion planteada. Debido a que la empresa es
pequefia y aun estd en estado de expansion, este criterio estard en funcion al flujo de caja
con la que cuenta la organizacion. Tomando en cuenta este ultimo punto, se esta
considerando este criterio como el mas importante y por esta razon se le asigné un peso de
30% para el analisis de las propuestas de solucion.

Factibilidad. Este criterio fue considerado de interés debido a que permite evaluar
la disponibilidad de los recursos disponibles para poder ejecutar la alternativa de solucion.

Este criterio busca aminorar el problema en el mediano plazo de tal manera que, de poder
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gjecutarse en tiempo y presupuesto, sera mas atractivo para la empresa. Cabe resaltar que
este criterio medird también el impacto de retribucion de la inversion realizada para la
alternativa de solucion al problema. Este criterio al ser uno de los mas relevantes se le esta
asignando un peso de 25% para el andlisis.

Perdurable en el tiempo. Este criterio permitira establecer prioridades para el mejor
resultado en el largo plazo con la finalidad de optimizar resultados e implementar los
procesos como parte de las actividades de la empresa. Estard en funcién a la vision
propuesta para el 2025 establecida por MEDCORP la cual, tiene como expectativa ser
reconocida por brindar servicios de salud ocupacional de calidad y rapidez para la atencion
de sus clientes. A este criterio se le asignd 20% para el analisis, debido a que la presente
tesis esta relacionada directamente al reporte de sostenibilidad alineado a los estandares
GRL

Efectividad. Este criterio busca un equilibrio entre la eficiencia y la eficacia
buscando solucionar el problema de raiz. La expectativa de MEDCORP es minimizar cada
situacion y escenario para que perdure en el tiempo, utilizando los recursos con los que
cuenta. Este criterio es considerado como parte de un proceso en el largo plazo en vista que
la expectativa de MEDCORP estara en funcion con los recursos que cuenta. La asignacion
otorgada después de analizar el mismo, es de un peso de 15% para el anélisis.

Valor afiadido. Este criterio indica si la alternativa de solucion le permitira
diferenciarse de sus competidores. En consecuencia, se convierte atractiva para los clientes
y trabajadores. A este criterio se le asign6 un peso de 10% porque se trata de una
diferenciacion de mercado que se ofreceria por encima del servicio estandar establecido.

Para asignar el valor correspondiente a cada alternativa de solucion, se utilizo la

escala de Likert con la siguiente valoracion:
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Tabla 12

Criterios de evaluacion para el analisis de las alternativas de solucién

Criterio Peso Calificacion
(%) 1 2 3 4 5
Costo 30% Muy costoso Costoso Costo moderado Poco costoso  Nada costoso
o . Poca Moderada . .
o,
Factibilidad 25% Nada factible factibilidad factibilidad Factible Muy factible
Perdurable en o Nada Poco Moderadamente Muy
el tiempo 20% perdurable perdurable perdurable Perdurable perdurable
Efectividad 15% Nac'ia Poco efectivo Moderadgmente Efectivo Muy efectivo
efectivo efectivo
Valor afiadido 10% Nada de Bajo valor Moderado valor Alto valor Muy alto
valor valor

6.2.2 Valoracion de las alternativas de solucion

Se realizo el analisis de valoracion bajo criterios del grupo de trabajo considerando
las expectativas y requerimientos de la empresa MEDCORP obtenidos en las diferentes
reuniones presenciales y virtuales; considerando que la solucioén pueda ser implementada en
el mediano a largo plazo y segun los siguientes cinco criterios elegidos de: costo,
factibilidad, perdurable en el tiempo, efectividad y valor afiadido. Recordemos que el
criterio del costo posee un peso de treinta por ciento ya que la viabilidad de la alternativa
depende directamente si la empresa estd en la capacidad de costearlo o no. Sobre la
factibilidad se consider6 un peso de veinticinco por ciento, pues, este criterio determinara
qué tan viable resulta la implementacion de cada alternativa. Para el criterio de ser
perdurable en el tiempo, se considerd un veinte por ciento, y contempla en qué medida cada
alternativa es a largo plazo o no. Para el criterio de efectividad, se considerd un quince por
ciento de peso y pretende explicar en qué medida es efectiva la alternativa una vez que se
implemente. Finalmente, valor afiadido representa un diez por ciento cuyo concepto
valoriza qué beneficio extra ofrece cada alternativa de solucion.

Cada criterio fue empleado para calificar las cuatro alternativas detalladas en el
Capitulo VI las cuales son: implementacion de cultura organizacional a través del

desarrollo de linea de carrera, implementacion de metodologias agiles, repotenciar el area



109

de recursos humanos y desarrollo de un plan de talleres de coaching y mentoring, todos
estos criterios y valores asignados se detallan en la Tabla 13.
Tabla 13

Validacion de alternativas de solucion

Perdurable Valor

Alternativas de Criterio Costo  Factibilidad . Efectividad S Total
solucion en el tiempo afladido
Peso % 30% 25% 20% 15% 10% 100%

1. Formaglqn de equipos de 3 4 5 5 5 415
alto rendimiento
%. .Implementar metodologias 5 3 4 3 3 2.90
agiles
3. Repotenciar el area de 4 4 4 4 4 400
recursos humanos
4. Realizar un plan de talleres ) 3 > 4 4 275

de coaching mentoring

En el cuadro se aprecia que la alternativa que posee el puntaje ponderado mas alto
con 4.15, es la formacion de equipos de alto rendimiento; luego con un puntaje ponderado
de 4.00, se tiene la propuesta de solucion repotenciar el area de recursos humanos. Estas
dos alternativas son las unicas que alcanzaron un puntaje mayor o igual a 4.0, y seran
consideradas como las alternativas solucion a proponer. Las alternativas de implementacion
de metodologias agiles y la alternativa de realizar un plan de talleres de coaching y
mentoring quedan descartadas por generar el menor impacto en su implementacion para la
solucién del problema.

6.3  Conclusion

Luego de haber realizado la validacion de las alternativas de solucion para una
correcta implementacién del desarrollo de la cultura organizacional, teniendo en
consideracion los criterios de evaluacion economico GRI 200 considerando el contenido
GRI 203-1 y el criterio social GRI 400 tomando en cuenta los contenidos GRI 401-1, GRI
401-2, GRI401-3, GRI1402-1, GRI 404-2 y GRI 404-3, se concluye que las alternativas
que tuvieron mayor peso al considerar los contenidos mencionados fueron: formacion de

equipos de alto rendimiento, obteniendo este el mayor valor promedio ponderado y, en
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segundo lugar, la repotenciacion del area de recursos humanos. Este resultado fue obtenido
considerando también los factores de costo, factibilidad, perduracion en el tiempo,
efectividad y valor afiadido, convirtiendo a estas dos propuestas en las mas relevantes
considerando las necesidades de la empresa. Estas dos propuestas colocan en evidencia
temas muy importantes para trabajar principalmente en favor del aspecto social en la
empresa, en los que contemplamos directamente el talento humano que es el motor de la
empresa, el que debe mantenerse siempre motivado, generando una nueva conciencia de
trabajo en equipo; por otro lado repotenciar el area de recursos humanos permitira que se
empiecen a trabajar planes de desarrollo del personal, actividades motivacionales, nuevos
eventos que se convertiran en nuevas tradiciones permitiendo elevar el potencial interno y
trabajar en pro de un desarrollo profesional y en equipo; estas dos soluciones estdn muy
vinculadas una con la otra y deberan ser tomadas en cuenta por la gerencia general para

poder mejorar el aspecto economico de la empresa.
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Capitulo VII: Solucién Propuesta

Luego de la evaluacion de las propuestas tomando en cuenta la escala de Likert se
tomaron como alternativas a implementarse las que obtuvieron un valor mayor a 4.0, siendo
solo dos de las cuatro alternativas las Uinicas que obtuvieron una valoracioén por encima del
valor mencionado y estas son: (1) formacion de equipos de alto rendimiento y; (2)
repotenciar el area de recursos humanos; a continuacion, se desarrollaran cada una de estas
alternativas de solucion mostrando el impacto que tendran dentro de la empresa enfocado
en desarrollar la cultura organizacional.
7.1  Formacion de equipos de alto rendimiento

Como se reviso en el capitulo anterior, y en funcion de las directrices del GRI 404-
2 (GRI 2016) que refiere a la implementacion y ejecucion de programas para mejorar las
aptitudes de los empleados y programas de ayuda a la transicion, esta propuesta permitira
darle atractividad a MEDCORP frente a otras empresas del mismo sector para el
reclutamiento de los mejores colaboradores que buscan hacer linea de carrera en una
empresa afin a sus estudios superiores generando la retencion del talento, asi como, permita
tener un equipo fortalecido con lealtad por parte del colaborador hacia la organizacion. Para
esto, la empresa debera implementar un plan de formacion de equipos de alto rendimiento
para cada area con roles especificos, que permita alinearlas a cada una de las estrategias
definidas con todo el personal y de esta forma realizar las actividades en busca de alcanzar
los objetivos empresariales para obtener en el largo plazo la interaccion de las funciones de
los puestos de trabajo en forma conjunta y organizada, utilizando cursos de formacion
interno. Para esto, la empresa debera ser clara con los trabajadores en comunicar los
requisitos para cada posicion dentro de la estructura, permitiendo alinear las expectativas

del colaborador para el desarrollo de su profesion.
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Con la finalidad de disminuir la tasa de rotacion y brindar un panorama de
crecimiento profesional en cada posicidn, los colaboradores que conforman el equipo de
alto rendimiento deberan reunir caracteristicas tales como: contar con niveles altos de
gestion con el propdsito de transmitir a sus pares la energia que los motiva a seguir adelante
y que estos sean contagiados; mostrar productividad, talento, responsabilidad, con
adaptacion al cambio enfocados en el cumplimiento de resultados donde su filosofia es
transmitir la alta probabilidad de alcanzar un objetivo y finalmente lograr el compromiso
con la empresa; esto debera realizarse a través de capacitaciones pagadas por la empresa
alineadas a las directrices del GRI 404-2 (GRI, 2016) que menciona apoyo financiero para
formacion o ensefianza externa.

Ademas, la complementacion con sesiones de coaching dirigido al personal de
primera linea para el desarrollo de habilidades blandas, permitira transmitir a sus equipos la
generacion de una mejor comunicacion con un adecuado clima laboral. De esta manera, al
tener claro la mision y vision de la misma, busquen alcanzar y mejorar los objetivos
trazados. Todo ello, reducira la incertidumbre de su desarrollo profesional ya que, no solo
realizaria tareas y actividades de la posicion actual, sino también, responsabilidades
significativas con metas que cumplir. No solo generara compromiso, también, sentimiento
de reconocimiento y valoracidon de parte de la organizacion por el esfuerzo sumado al
conocimiento adquirido del colaborador fomentando la motivacion de este. Esta propuesta
permitira mejorar considerablemente la solucion al problema presentado en el capitulo II ya
que, al fomentar la carrera profesional de sus colaboradores en base a las estrategias y
objetivos de la empresa, desarrollard la cultura organizacional para permitir a la
organizacion estar enfocado en alcanzar la mision y vision de la empresa y a su vez, se
generen los valores que representan para la compatiiia en donde los colaboradores estaran

siempre involucrados.
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Asimismo, otros factores a tomar en cuenta al momento de formar los equipos de
alto rendimiento son las competencias individuales y las competencias colectivas. Entre las
competencias individuales estan el méximo aprovechamiento de las aptitudes de cada
individuo de tal manera que, sea claro que haya un destaque en dicha ejecucion de la
funcidn, el desarrollo de la habilidad de saber escuchar a los demads integrantes del equipo y
entender de manera profunda la necesidad del cumplimiento pleno de la tarea tanto como
individual como grupal; finalmente, estar dispuesto a que en cualquier momento cada
individuo se puede desempefiar como lider segun sea el caso. Sobre las competencias
colectivas se destaca que cada miembro tiene la suficiente conciencia en entender la
criticidad del negocio en su totalidad. En caso de algin inconveniente, el equipo esta
dispuesto a aceptar la responsabilidad como conjunto; son capaces de trabajar en equipo
identificando el rol de cada uno a elevadas velocidades de ejecucion, y finalmente estan
dispuestos a asumir algiin conflicto durante la produccion. (Gautier & Vervisch, 2001).
Asimismo, como lo indica el GRI 404-3, estas personas seran sometidas a evaluaciones
periodicas que permitan tener una evaluacion de desempefio.

Por otro lado, sumar a un equipo de alto rendimiento en el desarrollo de una linea de
carrera, ubicard a la organizacion como un lugar privilegiado para trabajar debido a la
preocupacion de la empresa por el desarrollo y bienestar para sus colaboradores
convirtiéndola en una fortaleza frente a sus competidores, donde los trabajadores se
convertiran en embajadores de la cultura organizacional de MEDCORP siendo integros y
respaldados por los valores dentro y fuera de la organizacion. Para su implementacion, esta
debe ser atractiva con estrategias de comunicacion a todo nivel que permita involucrar y

tener sentido de pertenencia a los colaboradores con los objetivos de la organizacion.



114

7.2 Repotenciar el area de recursos humanos

Teniendo en consideracion las directrices del contenido teméatico del GRI 401-1
(GRI, 2016), referente a contrataciones de empleados y rotacion de personal, seguros de
vida, numero total de empleados, permiso parental, entre otros, resulta una actividad
importante repotenciar el drea de recursos humanos como fuente de recursos tangibles e
intangibles; asimismo, con la finalidad de reforzar, entrenar, capacitar y premiar al personal
actual que sea considerado clave para el negocio, que de por si haya demostrado estar
alineado con los valores, mision, vision y cultura organizacional de MEDCORP; ademas de
ello, que haya demostrado fidelidad y confianza entre colegas, principalmente una
evolucion en los aspectos laborales con los mandos superiores. Parte del proceso de
repotenciar el area de recursos humanos, es gerenciar los recursos humanos, los procesos
internos de seleccion de personal y los que producen una serie de impactos positivos en las
organizaciones (Chiavenato, 2009).

Por ello, MEDCORP debe contar con una contratacion de empleados, asi como, una
plantilla de procedimientos estructurada para saber como afrontar, por ejemplo, eventos
repentinos de renuncias por alta rotacion en determinadas posiciones. Asimismo, en
cumplimiento al GR1401-2 (GRI.2016), sobre el personal operativo, administrativo, cuya
posicion sea estable o temporal segin indique su contrato, sus beneficios seran establecidos
segun se encuentren en el marco de la ley del estado peruano. Para ello, se debe establecer
un listado de beneficios con la finalidad de estandarizar en todos los niveles, segun sean
estos, técnicos, especialistas, entre otros. Es decir, aplicar politicas de beneficios existentes,
entre ellos, seguros de vida, asistencias sanitarias, coberturas por incapacidad e invalidez,
provisiones por jubilacion, participacion accionaria, entre otros. Finalmente, dar
cumplimiento al GRI 401-3 (GRI 2016) y establecer difusion mediante reuniones

periodicas en el centro de trabajo a cargo del area de recursos humanos con la finalidad de
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que el trabajador se encuentre informado en caso necesite acogerse al beneficio de ley por
permiso parental de acuerdo a lo establecido por la ley 30367 y 30807, cominmente
llamada, licencia por maternidad y paternidad respectivamente. (El Peruano, 2018)

Asimismo, para facilitar el punto mencionado concerniente al GRI 402-1 (GRI,
2016) resulta efectivo contar con la prestacion de servicios de una consultora externa
especializada, ademas de manejar procesos estandares globales y posteriormente, en forma
progresiva dejar de depender de la consultoria mencionada para que finalmente el propio
personal de MEDCORP realice trabajos con calidad. De manera complementaria, es
necesario realizar una preparacion organizada y anticipada de los eventos de integracion
tales como actividades internas de participacion directa con beneficio de premios o
bonificaciones, se asegura la participacion de la mayoria de colaboradores, pudiendo influir
en el clima laboral un nivel de confianza y entender de mejor manera, cualquiera de sus
posibles aspectos por mejorar. Asimismo, es importante mantener al personal
administrativo quienes son responsables principalmente de crear estrategias en el corto y
largo plazo, ademas de estar a cargo de la gestion de personas, mantenerlas motivadas
constantemente. Se puede establecer un programa especial a parte sobre la formacion y
crecimiento profesional de cada uno de ellos; este plan podria incluir un listado de
actividades, estudios complementarios que sea beneficioso tanto para el empleado como
para el empleador, de tal manera que, sea un motivo para que estas posiciones sean
atractivas y consecuentemente se pueda retener al mismo por mas tiempo.

La repotenciacion en el area de recursos humanos como motor principal dentro de la
empresa, permitird efectivizar un andlisis de seleccion de personal que oriente el valor del
talento humano tanto dentro, como fuera de la empresa y elevar el nivel de confianza entre
superiores y subordinados, asi como, de colaboradores entre si de tal manera que, no se

trate de ser individualista ni mucho menos sobresaliente dentro de las labores habituales.
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Al encontrarnos en un mundo globalizado y ante la existencia de una alta
competitividad en la industria, el area repotenciada de recursos humanos, lleva a dedicar
una gestion del talento humano al constante desarrollo profesional y a construir una
dindmica de integracion laboral de todo un equipo de trabajo para el éxito en MEDCORP
de tal manera que, el recurso mas importante en la empresa (i.e. el colaborador) sea
escuchado, valorado y reconocido, promoviendo actividades de motivacion con la finalidad
de que sean mas productivos, evolucionando la apertura en la comunicacion con el area de
recursos humanos como habito importante para obtener de ello un buen trabajo en equipo,
asi como de disminucion del estrés, participacion y mejor conocimiento de los
colaboradores como parte de los resultados que conllevaria la integracion dindmica dentro
del area.

Esta alternativa de solucion, relacionada al GRI 401-1 (GRI, 2016), trae beneficios
para la empresa si se tiene la intencion de dirigir los mejores esfuerzos en el 4rea de
recursos humanos bajo la direccion de personal debidamente calificado y con experiencia,
toda vez que, conduciran y tendran bajo responsabilidad la identificacion del perfil de
empleados a contratar, futuros colaboradores profesionales en la empresa que iran dando lo
mejor de si para cumplir con éxito el emprendimiento laboral en el largo plazo. Por otro
lado, los colaboradores dentro de la organizacion, viven situaciones con caracteristicas
complejas al tratarse de relaciones de trabajo sostenidas con su par y para ello es importante
que exista una buena conduccion, y se perciba la presencia del area de recursos humanos
como intermediaria en el proceso de mejora continua; esto permitira recolectar informacion
real de los casos que conlleven al posible disloque de la cultura organizacional resolviendo
en forma inmediata situaciones que estén contempladas dentro del standard 402-1 (GRI,
2016), respecto de avisos razonables a cambios operacionales significativos en

cumplimiento a las relaciones del trabajador con la empresa.
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Un beneficio que genera eficiencia para la empresa, nace con la obtencion de
informacion de las labores del colaborador en su area de responsabilidad, situacion real de
cada uno de los puestos de trabajo que tiene la empresa. Para ello, es recomendable que la
iniciativa este a cargo del area repotenciada de recursos humanos, pero, siempre en
coordinacidn con la gerencia general con especial detalle de nombramiento de los
encargados de realizar seguimiento de los procesos de investigacion. Posteriormente, sera
necesario identificar las areas con sus respectivas jefaturas respetando la estructura
organizacional de MEDCORP con la finalidad de conocer los problemas en las oficinas que
tienen a cargo cada departamento. La tarea consiste en efectuar una serie de entrevistas,
encuestas u observaciones con la finalidad de obtener detalles especificos de la labor que
ocupen los colaboradores en el puesto actualmente, tomando nota de aspectos resaltantes
que puedan ayudar a tomar conclusiones para el informe final en el logro de la descripcion
del puesto para asi, denotar el nivel de responsabilidad ademas de ayudar a visualizar su
relacion con otras areas y los requisitos minimos para el logro de sus objetivos. Con ello, se
concluye el puesto especifico de interés para la empresa, que conlleva al analisis de
aspectos a mencionar tales como: su evaluacion especifica para gestion de sueldo y la
importancia en la estructura organizacional como parte de un proceso de evolucion.

Al ofrecer MEDCORP un plan de linea de carrera permitira el desarrollo
profesional y la especializacion de sus colaboradores que busquen apoyarse en sus
compaieros y asi convertir el trabajo en equipo en parte del ADN de la compaiiia. Ademas,
esto tendra un impacto positivo en MEDCORP dado que permitird alinear cada una de las

tareas de cada colaborador para el alcance de los objetivos dentro de la organizacion.
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7.3 Conclusion

Las directrices del GRI 404-2 (GRI 2016) que refiere a programas para mejorar las
aptitudes de los empleados y programas de ayuda a la transicion, estara basada en la
formacion de equipos de alto rendimiento y es importante tener la paciencia necesaria para
la evolucion de este proceso, en vista que, los colaboradores se veran sometidos a un
proceso de cambio, se cometeran errores en esta fase, pero seran superados sin desatender
el objetivo para lograr el cambio deseado. Las capacitaciones externas y entrenamientos
internos seran prioritarios en el transcurso de la presente fase, teniendo en consideracion la
observancia permanente de los habitos laborales de los colaboradores con la finalidad de
evaluar la posibilidad de recolocacion para el mejor desempeiio de sus funciones y la
necesidad imperiosa de culminacion de contrato con trabajadores que no se ajustan con las
necesidades de la organizacion como se menciona en las directrices del GRI 404-2 (GRI,
2016). Es por ello, la importancia de la repotenciacion del area de recursos humanos, donde
serd necesario ser selectivo en cada uno de los procesos del concurso que debe satisfacer un
candidato y detectar las capacidades, conocimiento, experiencia, aptitud y actitud para el
cumplimiento del puesto tomando como directriz el GRI 401-1 (GRI, 2016). Las
habilidades blandas serdn una herramienta para la evaluacion del desempeiio que ayudaré a
la gerencia a reconocer si el colaborador cumple o no con sus obligaciones y
responsabilidades; el tiempo debe ser necesario para todos los colaboradores en
MEDCORP para que el nuevo candidato con sus pares pueda reconocer la cultura
organizacional de la empresa, demostrando profesionalismo a través de un periodo de
adaptacion para asi obtener respuesta de integracion y adecuacion a la cultura
organizacional implementada por la empresa y asi alcanzar el éxito, con compromiso

articulado, respeto, ética y profesionalismo dentro de la organizacion.
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Capitulo VII1: Plan de Implementacion y Factores Clave de Exito

En este capitulo, se estableceran las tareas a implementar que se trataron en el
Capitulo VII las cuales son: formacion de equipos de alto rendimiento y repotenciacion del
area de recursos humanos. Por cada una de estas propuestas seleccionadas para la solucion
al problema identificado en el Capitulo II, en conjuncién con las directrices emitidas por el
GRI401-1, 401-2, 401-3, 402-1, GRI 404-2 y 404-3 (GRI, 2016); se elabord un diagrama
de Gantt que permite tener la estructura de ejecucion en tiempo y programacion. Las
propuestas se detallan a continuacion:
8.1  Actividades

Para la solucion del problema principal que es la ausencia de desarrollo de la cultura
organizacional en MEDCORP, seran implementadas las dos propuestas elaboradas, las
cuales requieren de la realizacion de una serie de actividades dentro de cada una, estas dos
propuestas se desarrollaran en paralelo, ya que, ambas propuestas se pueden trabajar en
forma independiente y el avance de una no depende del avance de la otra; estas propuestas
requeriran de un proceso de adaptacion y aprendizaje para toda la compafiia, debido a que
se requiere de un cambio de paradigma de parte del personal de MEDCORP.

8.1.1 Plan de formacion de equipos de alto rendimiento

Este plan de desarrollo tiene como objetivo generar un impacto positivo en los
colaboradores tomando en cuenta las directrices del GRI 404-2 (GRI, 2016), donde ellos
puedan verse identificados con la empresa, con sus puestos de trabajo y con todos los
colaboradores entre si con la finalidad que todos ellos trabajen en equipo y no de manera
aislada, se genere proactividad, tengan un proposito y estén enfocados hacia un objetivo en
comun, teniendo claro sus objetivos personales; a continuacion, se describira cada una de

las siguientes actividades para el plan mencionado:
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Identificacion de perfiles dentro de la compafiia. En esta fase identificaremos cada
una de las tareas que van ligadas a los objetivos y expectativas de las posiciones que tiene
la organizacion. Estas tareas seran el inicio del plan debido a la importancia que representa
ya que, MEDCORP debera conocer qué es lo que necesita para el desarrollo de la cultura
organizacional.

Actualizacién del organigrama. Para poder iniciar la ejecucion del plan,
MEDCORP debera revisar, reorganizar o reestructurar su organigrama con la finalidad de
tener plasmada todas las posiciones dentro de la empresa, futuras posiciones que ain no se
tienen, pero que, se requeriran en algin momento y poder preparar una estrategia para la
linea de desarrollo de carrera que tendran cada una de ellas a través de un plan de
capacitaciones internas segun el perfil de cada posicion alineados al GRI 404-2 (GRI,
2016); a su vez, permitira dar visibilidad a los colaboradores sobre el mapa de carrera que
puedan tener dentro de la organizacién y con ello prepararse adecuadamente para poder
asumir nuevos retos en caso se requiera; esto no significa que la linea de carrera de un
colaborador sea vertical hacia arriba, sino también, puede ser de manera transversal dentro
de la organizacion, permitiendo a los colaboradores ganar mas y nuevas experiencias en
diferentes areas y posiciones dentro de la compafiia; ademas, este organigrama le permitira
poder identificar ciertos grupos de posiciones para las que deberd desarrollar o construir los
perfiles de cada una de las mismas en base a las actividades, tareas, responsabilidades y
roles que se requieran para el alcance de los objetivos trazados dentro de la organizacion.

Identificar posiciones de crecimiento. De acuerdo a la estructura planteada, no
todas las posiciones podran tener opcion de crecimiento debido al perfil disenado y las
competencias que demande la posicion, en muchos casos, se requerird de diferentes tipos de
estudios realizados, capacitaciones técnicas, cursos, charlas, habilidades blandas,

inteligencia emocional, entre otros. Ante esto, MEDCORP segun el organigrama debera
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identificar las posiciones de crecimiento que les permita ir formando a los colaboradores
para las plazas que podrian ocupar segun el perfil acorde a las competencias necesarias;
también, deberd de identificar a las personas que pudieran desempenarse comodamente en
una posicion transversal dentro de la compaiiia y tener la habilidad para poder usar este
recurso de una manera eficiente en caso se requiera.

Plan de entrenamiento. A los colaboradores de MEDCORP se les comunicara
sobre el organigrama y la linea de carrera que podrian seguir cada uno de ellos.
Posteriormente, se elaborara un plan de entrenamiento de tal forma que MEDCORP pueda
capacitar a los colaboradores con las tareas y roles de manera detallada indicando todo lo
que deberia cumplir de acuerdo a la posicion encargada, dando una instruccion clara de lo
que se requiere que hagan, con los recursos que se tengan en ese momento debiendo
promoverse como parte de este entrenamiento la posibilidad de implementar mejoras en sus
procedimientos de trabajo y ayudar a elevar la productividad de la empresa. Este plan
incluye el desarrollo de habilidades necesarias que debera contar el colaborador para poder
alcanzar una posicion de mayor relevancia en el futuro o hacia una posicion transversal que
requiera de habilidades especificas acorde a la situacion de la nueva posicion.

Identificar talentos dentro de la organizacion. Dentro de cada organizacion existen
colaboradores que destacan en su posicion actual, a quienes se le brindara las herramientas
necesarias, con apoyo de cursos externos financiados por la empresa asociado a las
directrices del GRI 404-2 (GRI, 2016), para que alcancen su mayor potencial de
desempefio, que le permita asumir nuevos retos y alcanzar nuevas posiciones en el corto y
mediano plazo, logrando que se conviertan en embajadores de la empresa para ayudar a
desarrollar la cultura organizacional. Sin embargo, no se debe olvidar a los colaboradores

que aun no destacan, puesto que, requieren de una mayor capacitacion, motivacion y
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liderazgo que les permita poder alcanzar mejores posiciones en el mediano a largo plazo o
simplemente para poder ayudarlos a mejorar su desempefio y productividad.

Identificacion de indice de rotacion. Es importante analizar las posiciones con alto
indice de rotacion bajo las directrices del GRI 401-1 (GRI, 2016) para lo cual, se debe
revisar y analizar dentro del organigrama si la problematica es el puesto o el perfil de las
personas que han estado o estan en dicha posicion. Asimismo, se debe evaluar si el puesto
puede ser reestructurado dentro del area y las actividades puedan estar distribuidas entre el
personal actual, o si las personas que han estado ocupando esta posicion no tengan el perfil
o la motivacion adecuada para poder desarrollar una labor a la altura de la misma; en el
caso de reestructurar la posicion, se evitard contratar personal para este puesto y asi evitar
generar un gasto innecesario, pero en caso esta posicion sea necesaria dentro de la
empresa, se deberad de proporcionar las herramientas, identificar el perfil adecuado y
considerar la motivacion del personal que ocupe este puesto.

Identificacion de expectativas de linea de carrera de colaboradores. Contar con la
expectativa de los colaboradores sobre su linea de carrera le permitira a MEDCORP saber
cual es el plan de linea de carrera que ellos tienen para su futuro, este plan se podra
preparar junto con el colaborador teniendo en cuenta la linea de carrera elaborada para
posteriormente contrastarla con las posiciones de crecimiento que se hayan planteado,
también ayudard a reubicarlos para lograr el alcance de los objetivos que se establezcan;
esto se realizard mediante una entrevista al personal de la compafiia para asi ser
contemplada, analizada y evaluada para su implementacion.

Plan de evaluacion. Este plan tiene como objetivo evaluar el desempefio de los
colaboradores en funcion a la posicion y al nivel de responsabilidad asumida para poder ser
parte importante al momento de desarrollarse dentro de la compafiia; se realizaran dos

evaluaciones al afio una vez iniciado el plan y los resultados seran considerados al
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momento de tomar una decision en relacion al crecimiento profesional u otorgamiento de
beneficios hacia los colaboradores.

Definicion de objetivos. Una vez comunicados los roles y tareas para cada posicion
junto a las expectativas de cada colaborador, estos tendran una reunion con sus jefes
inmediatos para revisar y definir los siguientes objetivos de la empresa y en particular del
area respectiva: (a) el desarrollo de actividades que tendran que cumplir en la posicion a
cargo con la finalidad de trazar la linea de carrera; (b) desarrollo progresivo del plan de
trabajo en crecimiento y de la gestion de mejora continua para su puesta en practica y; (c) el
desarrollo de las mismas durante el proceso de trabajo.

Programacion de reuniones de feedback. Se debera establecer un programa
mensual o bimensual de reuniones individuales con los colaboradores para poder hacer una
retroalimentacion por parte de las jefaturas y el avance de los objetivos trazados hasta el
momento para asi, evitar que afecte el desarrollo de la linea de carrera del colaborador.
Adicionalmente, se tendra una reunion grupal mensual con todo el equipo para hacer
feedback y comentar problemas suscitados en el periodo acordado, exponiendo soluciones,
identificando a los colaboradores que ayudaron en la propuesta de solucion y finalmente,
mostrar cudles fueron los resultados obtenidos, asi, poder incentivar el trabajo en equipo y
replicar estas soluciones en otras areas.

Evaluacion de desempefio de colaboradores. Los colaboradores junto a sus jefes
inmediatos tendran evaluaciones semestrales sobre el desempefio en su posicion actual,
avance de los objetivos trazados y el desarrollo de habilidades necesarias para una posicion
con mayor importancia. Esta evaluacion debera ser en todos los niveles, es decir, la
evaluacion vendra desde los jefes, pares, y subordinados; todo a través de una evaluacion
tipo encuesta que sera enviada a través de correo electroénico y también se realizaran

entrevistas presenciales o remotas. Todas alineadas a las directrices del GRI 404-3 (GRI,
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2016) que indica las evaluaciones perioddicas del desempefio y desarrollo profesional de los
colaboradores.

8.1.2 Plan para repotenciar el &rea de recursos humanos

El siguiente capitulo mostrara las diferentes etapas para repotenciar el area de
recursos humanos de MEDCORP usando como lineamiento principal el GRI 401-1, GRI
401-2 y GRI 401-3 (GRI, 2016). Estas opciones fueron consideradas en funcion a lo mas
efectivo en el mercado actual, asi como también considerando el tipo de empresa y sector
que es MEDCORP. Mediante ambos criterios se ha creado un plan de implementacion.

En el siguiente plan se describira de manera detallada una serie de ideas para
mejorar el proceso de seleccion actual de MEDCORP, los cuales aportarian en la rotacion
del personal realizado a través de nuevas contrataciones con la finalidad de tener cambios
de personal con bajo nivel de rendimiento dentro de la empresa. A continuacion, se
mencionan los indicadores necesarios para cumplir el objetivo de la reestructuracion del
area de recursos humanos: potenciamiento mediante diferentes estrategias; preparar
previamente el perfil de cada posicion de la empresa a través de estandares actuales en el
mercado; la elaboracion de pruebas y exdmenes de ingreso en funcion al perfil del
candidato; la inclusion del aspecto tecnologico a través de plataformas de seleccion online;
planes de seguimiento al personal recientemente contratado; plan especifico para la
identificacion del personal idoneo de puestos estratégicos; seguimiento a cargo de
profesionales especialistas en psicologia; contratacion de empresas outsourcing
especializadas; uso de paginas web enfocadas al reclutamiento y; asociaciones con
empresas especialistas headhunter para cubrir posiciones especiales.

Reestructurar el area de recursos humanos. El area de recursos humanos es vista
como un area de soporte dentro de las organizaciones, sin embargo, este término deberia

cambiar, en vista de que cumple una funcion estratégica en la empresa, sobre todo, si el
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area cuenta con profesionales competitivos y con expertise, ya que podran cumplir de
manera adecuada los requerimientos del gerente general siguiendo las guias del GRI 401-1
(GRI, 2016), sea para cubrir posiciones administrativas, operativas incluso técnicas, o para
lo opuesto que serian posiciones de confianza y liderazgo en el largo plazo y que se puedan
alinear rapidamente a las directrices de la empresa tanto en mision, vision y cultura
organizacional. Haciendo bien este trabajo, habrd un incremento significativo de
productividad, ventas, facturacion, e incluso margen.

Contratar y recibir asesoria de una consultora en recursos humanos. Para
potenciar esta area, sera necesario verificar el expertise y background académico de cada
integrante mediante una empresa consultora externa especializada en outplacement y
headhunting de personal estratégico cuyo knowhow es extenso y estandarizado tal como se
ve en el GRI 401-2 (GRI, 2016), que realice este trabajo inhouse por un periodo continuo;
luego de realizar dicho trabajo, se revisara el reporte final y se tendra que realizar una
anulacion de cualquier tipo de casos de puestos equivalentes o colaboradores que no
aporten calidad y velocidad al 4rea; finalmente, con la misma empresa consultora, se debera
contratar por lo menos a un colaborador especialista en cada sub 4rea asumiendo un salario
ligeramente superior al valor del mercado.

De esta manera, se habra repotenciado considerablemente esta area de soporte. Esta
tercerizacion empleada por la empresa requeriria un tratamiento que implique manejo de
costos y tiempos de produccion a cambio de generar calidad de servicio y utilidades a favor
de la empresa para ofrecer mejores resultados. Esto permitiria confiar en el desempefio de
personal calificado, aumenta la seguridad y reduce los riesgos con la contratacion de
nuevos candidatos para areas operativas o de servicios aumentando la competitividad en la
organizacion. Los candidatos que se necesitan para una posicion especial en la empresa

requeriran de un consultor externo especializado, que permita facilitar la busqueda del
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talento y puedan ayudar a encontrar a la persona idonea en el tiempo requerido. Las
cualidades de un headhunter, se ven reflejados en sus logros, nivel de responsabilidad,
madurez y honestidad con el cual llevan los procesos. Asimismo, los headhunter poseen
una gran ventaja que es la capacidad de tener una red de contactos listada en una base de
datos el mismo que, filtra el escenario para la participacion de candidatos acorde a lo
solicitado.

Preparar el perfil de cada posicion. Con el area de recursos humanos repotenciada
o mediante una empresa consultora externa headhunter, se podra realizar este trabajo, que
generalmente la mayoria de las posiciones en las empresas ya cuentan con un estandar de
funciones, responsabilidades, obligaciones ya previamente elaboradas a detalle.

Elaborar pruebas acordes a los perfiles. Esto si resulta sumamente productivo de
implementar, ya que no es posible que una prueba estandarizada de ingreso sea la misma
entre una posicion estratégica de liderazgo y una posicion administrativa u operativa. Pues,
se deberia contemplar factores como habilidades blandas, conocimiento técnico, valores,
¢tica, y nivel de adaptabilidad. Luego, segtn la posicion del candidato, se deberia asignar
un peso a cada factor mencionado. Finalmente, sera decisivo la impresion personal del area
de recursos humanos y la jefatura o gerencia directa del 4rea en la cual el colaborador
trabajaria.

Preparar proceso de seleccion online y plataformas. Contar con un software para
el proceso de reclutamiento de personal que aborde un ciclo de contratacion completo,
permite establecer paso a paso cada uno de los procesos a llevar a cabo. Esta herramienta
potente como parte de la gestion para el area de recursos humanos, permitiria a los
encargados del proceso de seleccion de personal, almacenar una base de datos de los
candidatos, pudiendo registrar su perfil, el puesto al que desean ocupar y un seguimiento de

su condicion actual en la candidatura. Estas plataformas permitirian apoyar adicionalmente



127

tanto para el personal interno como externo de la empresa de la siguiente manera: al
personal propio de la compafiia, ayudaria a identificar los talentos en cada uno de los
puestos y retenerlos con la finalidad de que contintie la eficiencia en sus labores habituales
manteniéndolos de esta manera como personal a tiempo completo en cumplimiento al GRI
401-2 (GRI, 2016); por el lado del personal externo, promueve la identificacion de personal
altamente capacitado y que reciprocamente cubran las expectativas al postulante, propicie
las mejoras en la empresa gracias al aporte de sus capacidades y mejor talento.

Recurrir a paginas web para un proceso de reclutamiento permitiria el
descubrimiento de nuevos talentos en forma atractiva. Lo recomendable para la empresa es
acercarse a redes sociales tales como LinkedIn, Bumeran, Aptitus, y la pagina oficial del
empleador, entre otras con mayor aceptacion en este mundo globalizado con la finalidad de
permitir el acercamiento de los candidatos y la empresa.

Elaborar plan de seguimiento a nuevos ingresos. En esta etapa se sugiere
implementar un paquete de bienvenida y recepcion de los nuevos talentos a la empresa.
Esta consiste en seguir una serie de etapas que involucren desde su primer dia en las labores
hasta su continuidad a lo largo de tres meses consecutivos. Las palabras de bienvenida a
cargo de un representante de recursos humanos son valiosas para los nuevos colaboradores;
la induccion laboral y la acogida en el departamento al cual brindara sus servicios es otro
gran punto de apoyo con miras al proceso de confianza y posterior adaptacion al puesto.
Mucho ayudaria impartir el conocimiento de la politica de la empresa, asi como las
funciones y responsabilidades de los nuevos integrantes en sus puestos de trabajo. Las
evaluaciones en el desenvolvimiento laboral pueden llevarse a cabo en forma quincenal
progresivo hasta cumplir los tres meses, de esta manera podemos identificar ciertas
deficiencias y limitaciones, todo ello, con la finalidad de ayudar a resolver problemas

posteriores e identificar si el perfil es acorde a las expectativas de la empresa. El superior
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de estos seran los instrumentos importantes de apoyo para el area de recursos humanos en
el proceso de valoracion de los colaboradores recientemente ingresados. Todos estos puntos
pueden combinarse con los lineamientos del GRI 401-1 (GRI, 2016).

Elaborar el plan de identificacion de personal nuevo. Primordialmente para
identificar el personal idoneo, se debe tener claro: la definicion del puesto, sus funciones,
responsabilidades, habilidades requeridas, formacion académica, entre otros aspectos. Se
tiene que tomar conciencia del objetivo a trazar, la cual es el talento humano; hoy en dia, se
cuentan con diversas herramientas de busqueda, asi como de interés por parte de los
candidatos, las mismas que, estan habilitadas principalmente en redes sociales, conferencias
en linea, paginas web, que permiten proceder de manera oportuna a la captacion de
personas para un correcto proceso de seleccion, este ultimo sera importante si el proceso de
entrevista se lleva lo més especifico posible, es decir, contando con el soporte de personas
de su entorno que apoyen en el proceso de evaluacion, asi mismo, realizar citaciones
reiteradas al mismo candidato con la finalidad de conocer el estado de &nimo, caracter y
asertividad en horarios diferentes y de esta manera, pueda lograr obtener un grupo de
posibles colaboradores aptos para el puesto. Un ultimo esfuerzo en el area de recursos
humanos es lograr obtener informacion de sus empleos anteriores, conseguir referencias
que validen la informacion presentada y que aumente la probabilidad de éxito en la gestion.
Identificar al personal idoneo requiere esfuerzo, colaboracion y tiempo.

Disefar el programa de seguimiento profesional a cargo de psicélogos. En este
aspecto, los psicologos enfocan la atencion en las habilidades de los nuevos colaboradores
aceptados en la empresa tales como, trabajo en equipo, comunicacion asertiva, capacidad
de organizacidn, creatividad, entre otros, ademas de identificar y mejorar, todo ello, con la

finalidad de aumentar la capacidad laboral y de rendimiento personal, en consecuencia, con
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beneficios para la empresa. Es por ello, que es importante los programas de capacitacion
que se imparten dentro de la organizacion como medio eficaz para el éxito en la compania.

Plan de condiciones y beneficios laborales. En este campo se mostraran algunas
maneras sobre cudles y como son las condiciones y beneficios sociales hacia los
colaboradores guidndose de las pautas del GRI 402-2 (GRI, 2016). Aspectos tales como, el
beneficio del trabajo remoto que permitird evaluar qué tan ventajoso es tenerlo desde el
punto de vista del empleado y empleador. Asimismo, otros aspectos a considerar son: la
propuesta econémica acorde al mercado, los beneficios sociales, y los préstamos
econdmicos al personal bajo algunas situaciones especificas.

Analisis de propuesta econémica acorde al mercado. MEDCORP en conjunto con
la empresa consultora externa deberan realizar un estudio de las bandas salariales para cada
posicion en la empresa segun cada una de las posiciones en base a los perfiles y
requerimientos existentes elaborado en el nuevo organigrama por implementar. Finalmente,
en funcidn de cada posicion estratégica y enfocada en la retencion del personal; pensando
en el objetivo de largo plazo, se deberia decidir qué tanto por encima del valor del mercado
se podra asumir.

Plan de beneficios sociales. Tal como se ha observado en el GRI 401-2 (GRI,
2016) se considerara también como parte de los beneficios las condiciones laborales el
acceso a planes de salud privado, donde la empresa ofrece el beneficio de pagar un
porcentaje o la totalidad del plan elegido por el colaborador. Por otro lado, también, los
beneficios ofrecidos pueden estar relacionados a horarios de trabajo como: flexibilidad de
horarios, un dia libre al mes, horarios diferentes de trabajo dependiendo de la carga laboral
que tenga el area.

Implementacion de trabajo remoto. Dependiendo mucho de la posicion, rango,

nivel de interaccion con clientes y proveedores del colaborador, el beneficio de trabajo
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remoto podria ser significativo en gran o poca medida. Los principales beneficios para el
empleador serian la de necesitar menos espacio fisico para oficinas implicando una
reduccioén del costo fijo, del mismo modo, en caso se asuma la alimentacion, viaticos,
viajes, combustible, todo esto se reduciria significativamente. Los beneficios para el
empleado también pueden ser variados, tales como: reducir completamente el trafico de
transportarse al trabajo y en consecuencia mayor tiempo de descanso, reduccion del costo
de movilizacion hacia el lugar de trabajo, y consecuentemente reducciones significativas de
la huella de carbono en el mundo; permite programar el tiempo diario para atender temas
personales y pasar mas tiempo con sus familiares.

Politicas de préstamos al personal. Este plan consiste en brindar un préstamo con
el beneficio de ser devuelto en cuotas fijas mensuales sin intereses, los que seran
descontadas mensualmente en la planilla de pagos del salario, Las razones del préstamo se
revisaran directamente con la gerencia general y evaluar cada caso, pero entre ellas, las mas
frecuentes son: préstamo de cuota inicial para ingreso escolar de hijos, cuota inicial de
estudios para maestrias y diplomados, cuota inicial de departamentos, casas, autos,
tratamiento de enfermedades y estudios complementarios para los mismos colaboradores.

Plan de incentivos. El plan de incentivos tiene como objetivo premiar o considerar
al personal de tal manera que, motiven al personal a poder alcanzar los objetivos y metas
planteadas por la gerencia, generando un beneficio mutuo donde el objetivo de fondo sea el
incentivo por la productividad y el desarrollo de una cultura organizacional en la empresa
en la que se vea involucrado el personal y genere identificacién con la compaiiia
considerandose no solo como un beneficio individual sino, un beneficio comtn de
solidaridad y de compafierismo.

Plan de premiacion y reconocimiento. Se podra implementar un plan de

premiacion al colaborador seglin su posicion y logro, el plan de premiaciéon y
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reconocimiento hacia los colaboradores debera realizarse considerando el plan de
evaluacion de desempefio mencionado anteriormente. Dentro de los tipos de premiacion o
reconocimiento, éstos deberan ser enfocados desde diferentes aspectos, entre ellos se puede
considerar el mejor colaborador del mes, premio a la mejor idea del afio, premiacion al
buen desempefio, al cumplimiento de metas a la proactividad y cada uno de estos premios
deberan ser considerados como parte del presupuesto de capacitacion y desarrollo del
personal para el proximo afio. Para el area comercial, el colaborador que llegue a su meta
anual, se le otorgara un reconocimiento a nivel de la organizacioén que contiene un diploma
y un trofeo; para el area de servicio, la premiacion debera de estar alineada segun el nivel
de satisfaccion de las encuestas de sus clientes después de la atencion.

Incentivos econdmicos. Los incentivos econdmicos deberan ser utilizados como
uno de los ltimos recursos ya que estos seran otorgados de manera muy eventual para
poder incentivar a los trabajadores con premios de reconocimiento a cumplimientos de
objetivos que hayan generado un incremento de la productividad o un ahorro econémico
para la compaiiia, este tipo de incentivos econdmicos pueden ser entre ellos: vales de
alimentos, de combustible, incrementos sueldo a fin de afio, bonos extraordinarios u otros
que se pudieran considerar, todo esto debera evaluarse en base a quienes, y cuantas
personas podran alcanzar estos incentivos, dentro de los incentivos también podran estar
planteados las capacitaciones en institutos donde se capacite al personal en cursos que
agreguen valor al trabajo realizado dentro de la compaiiia.

8.2  Grafico de implementacion de Gantt

A continuacion se detalla las diferentes etapas que involucran cada uno de los dos
planes de implementacion, estas etapas consideran la duracion, fecha de inicio y fecha de
finalizacion de cada actividad, también se detallan los responsables asignados a cada tarea

como lo son: la gerencia general (GG), la gerencia administrativa (GA), la gerencia de
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operaciones (GO) y finalmente la gerencia de recursos humanos (GR); también se muestra
una imagen en el tiempo que permite visualizar la siguiente actividad a realizar después de
concluida alguna actividad previa; la duracion de esta implementacioén considera solo los
dias laborables, se debe tomar en cuenta que el plan de implementacion permite trabajar
diferentes actividades en paralelo segun los recursos que se asignen. Todo este plan se

puede apreciar en la Figura 16.
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Figura 16. Plan de implementacion de las soluciones propuestas.
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8.3  Factores clave de éxito

A continuacion, se detallara los factores claves de éxito, los mismos que estan
caracterizados por hacer uso de herramientas, recursos e ideas innovadoras que seran
determinantes y de estas dependera el éxito en la implementacion de las alternativas de
solucion propuestas en el capitulo VII. Entre ellos tenemos los siguientes: la identificacion
de posiciones estratégicas dentro de la empresa, la generacion de confianza y comunicacion
abierta a todo nivel, el compromiso e integridad de la primera linea, la asignacion de un
presupuesto para la ejecucion y desarrollo del plan, finalmente, la implementacion de
indicadores de seguimiento.

8.3.1 Identificar posiciones estratégicas de liderazgo dentro de la empresa

Uno de los principales factores de éxito es la identificacion de los lideres en la
organizacion, aquellas personas que muchas veces sin tener el titulo de jefe, gerente, o
directivo influyen en los equipos de trabajo. MEDCORP debera identificar a estas personas
para comunicar el plan a detalle, asegurar su entendimiento para luego estos influyan en la
ejecucion a todo nivel en la organizacion. Sin embargo, es propicio mencionar que para que
los “lideres sin titulo” puedan influir de una mejor manera, los gerentes de primera linea
deberan realizar el seguimiento al plan y darle la entera confianza al equipo para su
implementacion. Identificar estas posiciones asegurara la implementacion ya que estos, se
convertiran en embajadores del desarrollo de la cultura organizacional que busca
MEDCORP para utilizarla con valor diferencial frente a sus competidores.

8.3.2 Generar confianza y comunicacion abierta a todo nivel.

Otro factor importante para facilitar el desarrollo de linea de carrera, es asegurar que
el feedback de los colaboradores sea lo mas transparente y honesto posible, perder el temor

de relacionarse en todos los niveles, tener reuniones de feedback individuales entre jefe,
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subordinado. De esta manera, se sabra si todo el esfuerzo, asi como las acciones
implementadas estarian abarcando o no a la gran mayoria de colaboradores.

El acercamiento gerencial con los colaboradores va a significar la generacion del
empowerment en sus actividades profesionales y que tomen la figura de reconocimiento
dentro de la organizacion. Si esta técnica es promovida por el alto mando de manera
continua, generara una importante motivacion en las tareas habituales del colaborador y
este ultimo, tomara el reto de una manera importante, valorandose hasta qué punto es capaz
de tomar sus decisiones con propia libertad para decidir y planificar; el resultado de su
esfuerzo seria medido por la empresa acorde a un nivel de importancia y grado de fidelidad
que el colaborador tiene con la empresa.

La empatia de los mandos medios con sus colaboradores, asi como, con los nuevos
integrantes del equipo de trabajo dependera del nivel que ambos compartan sus creencias y
costumbres; si poseen objetivos comunes y comparten el esfuerzo que vaya un poco mas
alla de sus responsabilidades con comunicacion del momento, este incrementara la sinergia
de un trabajo en equipo, se generard confianza reciproca por el buen trato percibido,
necesario dentro del area laboral, de tal manera que, se contribuya al cumplimiento de sus
metas. Otro aspecto importante es la generacion de confianza mediante la comunicacion
efectiva dentro de la empresa compartiendo informacion util que permita sincerar las
actividades administrativas y de gestion en forma real, clara y en el tiempo adecuado; ello
va a permitir que los colaboradores se identifiquen dentro del rol que desempefien, se
sientan mas interesados de lo que se espera de ellos y se cree la seguridad de lo que piensan

libremente conllevando asi, a que la informacidn fluya de manera reciproca.
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8.3.3 Compromiso e integridad de la primera linea

El compromiso de la primera linea de gerentes es un factor importante y asi
establecer actividades para convencer y ejecutar el plan a todo nivel; es importante que,
para la ejecucion del mismo, los gerentes de primera linea sean integros dentro y fuera de la
organizacion, es decir, que pregonen cada una de las actividades con el ejemplo, que sean
participes de las tareas junto a sus equipos y asistan a las reuniones de seguimiento del
plan. Teniendo a los gerentes involucrados y comprometidos con la ejecucion, se espera
que los colaboradores sigan a sus lideres y asi se asegure la ejecucion, de este de manera, el
desarrollo de la cultura organizacional se convertird en un trabajo conjunto.

8.3.4 Asignar un presupuesto para la ejecucion y desarrollo del plan

Un factor muy importante y hasta quizas uno de los mas relevantes, sera el poder
asignar un presupuesto para el desarrollo de todo este plan; serd una inversion que se
pagara después de elevar la productividad de todos los colaboradores haciendo que se
incremente la capacidad operativa, se eliminen tiempos muertos que cuestan dinero y
permitira a la empresa poder captar mayor cantidad de clientes para poder ejecutar mayor
cantidad de servicios utilizando el mismo personal; esto significard, un mayor ingreso para
la compaiiia y una mayor rentabilidad para la misma. Parte de la inversion sera asignada en
la contratacion de una empresa consultora de recursos humanos, que serd clave para
adquirir los conocimientos, evaluaciones, test, entre otros que el personal de recursos
humanos debera adquirir; una vez que la empresa consultora se retire, el area de recursos
humanos quedara repotenciada para que puedan continuar la gestion por si mismos.

8.3.5 Implementar indicadores de seguimiento

El hecho de contar con uno o varios indicadores de seguimiento resulta ser
determinante para medir de manera cualitativa los avances durante el proceso de cada

implementacion, de esta manera, por ejemplo, se podra saber cudl es el porcentaje de
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avance semanal y asi decidir si la alternativa escogida es la opcion que cumple con las
expectativas estimadas en un inicio, a continuacion, se detallan los indicadores de
seguimiento propuestos en la Tabla 14.

Tabla 14

Indicadores de seguimiento

Habilitador

¢ Como cumplirlos o asegurarlos?

Identificar posiciones estratégicas
de liderazgo dentro de la empresa
Generar confianza y
comunicacion abierta a todo
nivel.

Compromiso e integridad de la
primera linea

Asignar un presupuesto para la
ejecucion y desarrollo del plan
Implementar indicadores de

Realizar evaluaciones a posiciones de liderazgo y
especialistas en el organigrama restructurado.
Talleres, dinamicas u otras actividades mensuales
participativas entre todas las posiciones de la
empresa, para fomentar el trabajo en equipo.

La gerencia general y primera linea, deben
escuchar activamente los aportes e ideas entre
ambos, de tal manera que, se garantice la
motivacion, el compromiso y la integridad.
Incluir la inversion del plan dentro del presupuesto
anual de la compaiiia.

Colocar un panel fisico de indicadores en cada

seguimiento area involucrada.

Los indicadores de seguimiento sirven para medir el proceso al éxito o fracaso de
las alternativas de solucion propuestas en el Capitulo VII, pueden encajar con algunos
usados comunmente en el area de recursos humanos, operaciones y finanzas, entre ellos, los
mas resaltantes son: promedio de tiempo en alcanzar objetivos, presupuesto gastado versus
proyectado a la fecha, niimero de reclamos y cantidad de clientes atendidos, tiempo de
atencion de los pacientes; por otro lado, los indicadores relacionados a recursos humanos
podrian ser: rotacion y retencion de personal, horas de entrenamiento, participacion,
resultados, nivel de clima laboral, productividad de los colaboradores, nivel de desempeio
promedio. Finalmente, resulta indispensable las caracteristicas del personal las cuales son:
género, edad que determina la etapa generacional y nivel de educacion. El uso de estos
indicadores permitird conocer de manera eficaz el avance de cada implementacion,

practicamente en tiempo real.
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8.4  Conclusion

Ambas propuestas relacionadas al plan de implementacion para lograr el desarrollo
de la cultura organizacional en MEDCORP, estan alineadas a los estdndares GRI 401 (GRI,
2016): Empleo y GRI 404 (GRI, 2016): Formacion y ensefianza; las mismas permitiran,
también, contar con directrices para asegurar el éxito de la ejecucion del plan. El tener un
seguimiento periddico mensual para poder controlar el avance de los objetivos planteados,
enfocado principalmente en lograr la conformacién de diferentes equipos de alto
rendimiento, no podra ser realizado sin el apoyo del area de recursos humanos que también
tendra una reestructuracion importante la misma que, ayudara no solamente a formar los
equipos en mencidn sino también, lograra dar inicio al desarrollo del plan, generando
identificacion del personal, trabajo en equipo, comunicacion efectiva y trabajo participativo
entre las diferentes areas. .

Para concluir el presente capitulo, se presentd el plan de implementacion donde se
detallaron todos los puntos y fueron aterrizados en un diagrama de Gantt el cual debera
seguir MEDCORP; es imprescindible el compromiso de cada colaborador para tener éxito y
obtener los resultados esperados en el corto plazo. Al incluir procedimientos de la
consultora externa en recursos humanos, MEDCORP incorporara practicas de clase
internacional en su organizacion. Para alcanzar el éxito de la implementacion del plan, se
debera contar con la participacion total de los lideres de la compaiiia ya que estos serviran
de ejemplo para asegurar el éxito del mismo. Finalmente, la ejecucion de este plan
permitira darle una diferenciacion a la organizacion frente a sus demas competidores

convirtiéndola en una ventaja competitiva.
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Las directrices del estandar GRI 401-1, GRI1 401-2, GRI 401-3, 402-1, 404-2, 404-3

(GRI, 2016), permitiran mejorar la gestion de MEDCORP para encaminarse a ser una

empresa sostenible en el mediano a largo plazo utilizando los reportes de sostenibilidad

como mejora de la gestion en toda la operacion y el continuo desarrollo de la empresa,

mejorando las relaciones trabajador empresa. En el siguiente cuadro se muestra el resumen

de los resultados que se espera tener con la implementacion de las propuestas de solucion.

Tabla 15

Resultados esperados de corto y largo plazo durante la fase de implementacion

Fase de
implementacion

Corto plazo

Largo plazo

e Plan de formacion
de equipos de alto
rendimiento bajo
la directriz del
GRI1 404

e Plan para
repotenciar el area
de recursos
humanos bajo la
directriz del GRI
401 y GRI 402.

Incremento del
compromiso del
colaborador.

Trabajo en equipo.
Integracion de todos los
colaboradores

Obtener un area de recursos
humanos mas capacitada.
Tener definidas las
funciones y objetivos de
cada posicion y reubicar al
personal segun sus perfiles.
Mejorar el clima laboral.
Mejorar la difusion de los
procesos y procedimientos.

Incremento de
productividad.
Reduccion de costos
operativos.

Mejora de la gestion en la
organizacion

Adquirir procedimientos
y practicas relevantes en
el 4rea de recursos
humanos.

Mejorar la comunicacion
interna.

Mejorar la relacion entre
todas las areas.

9.1 Resultados esperados a corto plazo.

El plan para repotenciar el area de recursos humanos tendrd como objetivo hacer

cambios inmediatos los que se veran reflejados en el corto plazo, estos cambios estaran

enfocados en promover mas el 4rea de recursos humanos y que ellos tengan las

herramientas necesarias para poder hacer cambios importantes dentro de la empresa, se

espera que con la repotenciacion del area mediante una consultora externa, MEDCORP

obtendra procedimientos, protocolos, practicas y formatos correspondientes a empresas de
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clase mundial siguiendo los lineamientos del GRI 404-2, brindando una evidente ventaja
competitiva sobre los demas, permitiendo ademads, poder trabajar mejor con el perfil de sus
trabajadores y encontrar formas de motivar, incentivar a todo el personal e integrarse con
sus compaiieros generando el trabajo en equipo, generandose asi el inicio del desarrollo de
cultura organizacional dentro de la empresa.

Adicionalmente, se espera también que se tengan bien definidas todas las posiciones
dentro del nuevo organigrama, tareas bien claras y objetivos correctamente formulados los
que, deberan estar acorde a la mision y vision propuestos para la empresa, con esto se
espera incrementar el desempefio de cada area, reduccion de gastos y pérdida de dinero por
baja productividad; se espera también, que se genere un empowerment por parte de lideres
y demas personal especializado en el equipo, logrando generar un compromiso con la
empresa; también, se mantendra el nivel de los profesionales con el seguimiento y las
evaluaciones periddicas que se programaran haciendo que la empresa pueda utilizar estos
resultados como parte del marketing de la calidad de sus servicios hacia sus actuales y
nuevos clientes.

9.2  Resultados esperados a largo plazo.

Se espera que una vez iniciado la implementacion del plan de formacion de equipos
de alto rendimiento detallado en el diagrama de Gantt, y con el compromiso e
involucramiento de cada colaborador, en especial los lideres y personal de confianza, lo
primero que se podra obtener es la identificacion de posiciones y los talentos con un
potencial de crecimiento elevado siguiendo los lineamientos del GRI 401-1, en
consecuencia, se podra filtrar a los colaboradores que no representan aportes significativos
y evaluar su permanencia o no, en funcién al contenido del GRI 404-3, esto podria reducir
costos en el corto plazo. Uno de los procesos mas largos y mas minuciosos de realizar sera

el plan de evaluacion de todo el personal; una vez culminado se sabran las verdaderas
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expectativas y motores de motivacion de cada colaborador, la mitad del trabajo estara
realizado.

Por otro lado, se espera que con la ejecucion de este plan el desarrollo de la cultura
organizacional para MEDCORP permita tener una fortaleza frente a sus principales
competidores. Ademas, consolidar la cultura organizacional convertira a MEDCORP en
una organizacion lider y referente en el mercado que atraiga y retenga al mejor talento para
cada posicion establecida, asimismo elevar la calidad del servicio y por ende incrementar la
rentabilidad para la empresa.

9.3  Conclusion

La clave para ejecutar y concretar exitosamente los planes de corto y largo plazo es
seguir los lineamientos indicados en los diferentes GRI propuestos. Entre ellos resaltan los
GRI1401, 402, y 404, que promueven el crecimiento del area de recursos humanos para
mantener condiciones y beneficios salariales mas adecuados a los colaborades en funcion al
largo plazo. Otro contenido seria informar con la debida anticipacion al trabajador ante
cambios significativos en la empresa. Finalmente, el ultimo contenido indica como se
puede implementar herramientas tales como, equipos capacitados altamente productivos,
evaluaciones periddicas y 360 para la obtencion de equipos de alto rendimiento.

Asimismo, estas implementaciones permitiran tener herramientas de gestion de
todas las areas y politicas permanentes de mejora continua, dirigidas a los equipos de alto
rendimiento y la repotenciacion del equipo de recursos humanos, con la finalidad de
mantener un crecimiento que permita alcanzar posiciones de éxito dentro de la organizacion

y mejorar la posicion comercial de la compaiiia en el mercado de salud ocupacional.
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Capitulo X: Conclusiones y Recomendaciones

El presente capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones de las actividades
desarrolladas con MEDCORP iniciada desde la entrevista personal al Gerente General, asi
como, al equipo de trabajo dentro de las instalaciones. De igual manera, las encuestas
realizadas a los colaboradores integrantes de la empresa permitieron identificar los
problemas principales motivos de la presente tesis para continuar con el proceso de analisis
e identificacion del problema principal para posteriormente encaminarlo como parte del
proceso de sostenibilidad en el reporte GRI (2016).
10.1  Conclusiones

MEDCORP esta dedicada desde el afio 2007 a los servicios de salud ocupacional;
sus esfuerzos estan orientados a exdmenes médicos ocupacionales, vigilancia médica,
asesoria en salud ocupacional, visita médica a domicilio, capacitaciones, monitoreos
ocupacionales, entre otros. Dicha empresa pertenece al grupo de gestion de sostenibilidad al
reporte GRI desde el afio 2018, la cual busca de una manera global una vision a futuro con
compromiso social como parte de su esencia y filosofia en la calidad de trabajo. La empresa
tenia planteadas cinco metas para el 2021 siendo estas: identidad, en donde definen ¢
implementan la cultura organizacional e intentan elevar su posicionamiento en el mercado;
calidad de sus procesos, para optimizar sus procesos internos, monitoreando niveles de
calidad; servicios para incrementar su propuesta de valor, fidelizacion de clientes y niveles
de calidad; marketing, que tiene la finalidad de incrementar la cartera de clientes a través de
herramientas como el emailing y eventos presenciales para la facilitar la captacion de
clientes corporativos; finanzas, en la cual enfocan la reduccion de costos a través de la
diversificacion de proveedores y uso de economias de escala.

De la investigacion realizada, se definieron cuatro problemas principales: El

primero, identificado con la falta de desarrollo de cultura organizacional de sus trabajadores
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bajo una estructura vertical encabezado por un gerente, asi como, la carencia de aspectos
colaborativos, aporte voluntario para una buena relacioén laboral como parte de un
desarrollo de cultura y que permita afiliar el estindar GRI 402, respecto a la relacion del
trabajador con la empresa. El segundo recae en la concentracion de facturacion en pocos
clientes que genera un alto riesgo para la empresa ya que de irse alguno de estos, se
perderia gran parte de los ingresos de la organizacion. Como tercer problema, MEDCORP
no cuenta con un area comercial desarrollada ni estructurada donde la responsabilidad recae
unicamente en el gerente general. Esto limita a que la busqueda de clientes se dé solo en las
relaciones que pueda tener el gerente general y no contar con mas prospectos que
incrementen el universo de clientes. Por ultimo, como cuarto problema, se diagnostic6 una
carencia de desarrollo en el area de recursos humanos, ya que no cuenta con un perfil para
cada posicion definida en su organigrama.

En la revision de la literatura se tom6 dos aspectos principales los cuales se basaron
en la sostenibilidad y cultura organizacional. La sostenibilidad comprende tres temas: el
reporte de sostenibilidad, los objetivos de desarrollo sostenible y la ética y responsabilidad
empresarial. En el aspecto de la cultura organizacional se comprendieron los valores,
actitudes, tradiciones, estrategia y comportamiento organizacional. Todas ellas ayudaron a
analizar y estudiar los diferentes aspectos de la causa raiz del problema principal. La
sostenibilidad es uno de los temas principales en analisis de la causa raiz y debe tomarse en
cuenta ya que contiene los tres pilares del desarrollo sostenible que son: la parte econdmica,
social y medioambiental. La cultura organizacional es imprescindible para MEDCORP ya
que la distinguira de las diferentes organizaciones actuando con integridad dentro y fuera
de ella y que se convierta en una fortaleza para la empresa.

La principal herramienta para el analisis cuantitativo fue la toma de encuestas, las

que ayudaron a identificar diferentes tipos de problemas dentro de la organizacion, muchos
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de estos, tenian un origen en la ausencia de cultura organizacional; sus colaboradores
demostraron en la encuesta que existia una estructura vertical, motivo por el cual, se
orientaron los esfuerzos en darle especial atencion al desarrollo de una cultura
organizacional como base fundamental para la solucidon en diversos campos dentro de la
estructura de la empresa. El andlisis cualitativo se baso principalmente en las entrevistas a
los directores, que permitié tener mayor detalle de la organizacion desde su punto de vista.
Ademas, se analizé cada una de las posiciones y los roles dentro de la organizacion y a su
vez el efecto que causan en ella.

Después de encontrar que la causa raiz del problema recae en la cultura
organizacional, se reestructur6 la manera en que los lideres transmiten hacia sus
subordinados aspectos relacionados a la comunicacion interna, trabajo en equipo, gestion
estratégica, recursos humanos, tradiciones y habitos. A través de la estrategia de capacitar
en comunicacion y habilidades blandas a los lideres, ellos podran reducir significativamente
el trabajo diario, ya que los subordinados se encontraran alineados con el enfoque y criterio
de cada lider, de tal manera que, la gerencia general pueda enfocar y dedicar mayor tiempo
a estrategias de como desarrollar y transmitir la cultura organizacional en MEDCORP sin
descuidar los objetivos principales de la misma.

A través de herramientas tales como brainstorming, fishbone y tomando en cuenta
las directrices de los reportes GRI, se obtuvieron cuatro alternativas de solucion: formacion
de equipos de alto rendimiento, implementacién de metodologias agiles, repotenciacion el
area de recursos humanos, y desarrollo de talleres sobre planes de coaching y mentoring.
Para encontrar las alternativas de solucidn se utilizaron los siguientes criterios de
evaluacion: costo, factibilidad, perduracion en el tiempo, efectividad y valor afiadido; a
cada uno se le asignd un peso especifico y con ello se obtuvieron dos propuestas finales: la

formacion de equipos de alto rendimiento y la repotenciacion en el area de recursos
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humanos; ambos fueron seleccionados desde el punto de vista de las necesidades que son
prioritarias para la empresa y para sus colaboradores.

Las soluciones a los problemas principales de MEDCORP estan enfocados hacia la
mejora del desempeno de su personal y asi permitir el desarrollo de la cultura
organizacional que, a su vez, genere un impacto en el desarrollo de la compaiiia hacia sus
clientes y frente a sus principales competidores, lo que potenciara los estandares de la
compafiia. Después de haber realizado un riguroso analisis y haber seleccionado las
opciones en funcion a la viabilidad y factibilidad tanto en el corto como largo plazo, se
desarrollaron: (a) formacion de equipos de alto rendimiento pues, segun experiencias
anteriores en diferentes sectores privados , se incrementa significativamente la
productividad, se mejora la eficiencia mediante un adecuado uso de recursos,
consecuentemente, una reduccion de costo operacional en el largo plazo, y mientras la
banda salarial y otros beneficios sociales estén por encima del promedio, se podra
conservar una estabilidad y baja rotacion de personal; (b) se considero la estrategia de
repotenciar el area de recursos humanos mediante una consultora externa especializada
enfocada en obtener resultados en el largo plazo, al ejecutar esta propuesta, se podra
mejorar el perfil de los colaboradores, definir bien los objetivos, funciones, alcances, metas,
recursos necesarios y plazos para todo el equipo de trabajo. Al tener claro todo lo
mencionado, se facilitard el proceso de seleccion y la comunicacion entre superior y
subordinado sera clara y directa.

El desarrollo de los reportes de sostenibilidad ayudard a la organizacion a mejorar la
gestion dentro de la compafiia y tener un valor afiadido que permita diferenciarlo frente a
sus competidores y generar mas confianza con sus stakeholders. Si bien es cierto, las
organizaciones deben rendir cuenta sobre lo financiero, operaciones y econdémico a sus

accionistas e inversionistas debido a sus derechos sobre esta; también, deben rendir cuenta
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sobre como alcanzan estos resultados y mostrar la responsabilidad empresarial a la que esta
comprometida.
10.2 Recomendaciones

Las directrices del reporte GRI que se tomaron en cuenta para el disefio de las
propuestas de solucion del problema de la presente tesis, permitird a su vez, utilizarlas
como herramientas para la mejora de la gestion de MEDCORP y que, por consiguiente, los
ayude a incrementar los resultados dentro de los principales indicadores de la empresa.

El Gantt propuesto con la solucién al problema, puede adaptarse a las condiciones
actuales de la empresa, pero sin variar su esencia para poder obtener los resultados
esperados; el crecimiento de MEDCORP estara asegurado si se mantiene el seguimiento a
través de diferentes indicadores que le permitan monitorear en forma permanente el avance
hacia el cumplimiento de objetivos logrando que la empresa mantenga un crecimiento
sostenido en el tiempo. Respetar los plazos establecidos en el diagrama de Gantt,
garantizara reducir costos en el corto plazo, involucrara un cambio estructural en el
personal y la necesidad de renovar posiciones para el mejor desempeiio en el largo plazo;
para tener una mayor eficacia en los resultados de las actividades a realizar, se debe contar
con la mejor predisposicion del personal para realizar las tareas encomendadas tomando
como referencia la proactividad como principio de los procesos de la compaiiia.

Para poder implementar adecuadamente el plan, se consider6 los siguientes factores
clave de éxito: identificar posiciones estratégicas de liderazgo dentro de la empresa, generar
confianza y comunicacion abierta a todo nivel, compromiso e integridad de la primera linea
de mando, asignar un presupuesto para la ejecucion y desarrollo del plan y finalmente,
implementar indicadores de seguimiento; todos estos factores son determinantes y se
deberan tomar en cuenta para poder cumplir con el objetivo de desarrollo de la cultura

organizacional y asi se evitara cometer errores durante la ejecucion de los dos planes
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mencionados: plan de formacion de equipos de alto rendimiento y plan para repotenciar el
area de recursos humanos.

Como parte de los resultados esperados, la implementacion del organigrama
estructural de posiciones en la empresa es clave para dar cumplimiento al programa de
puestos de confianza del personal con capacidades profesionales siendo estos, los futuros
colaboradores que permitan cubrir las necesidades en su area de responsabilidad y que
retnan el perfil acorde a la mision y vision de la empresa. Para asegurar el éxito del plan es
importante que los lideres de MEDCORP se comprometan con cada una de las tareas y
sean integros en la ejecucion del plan ya que ellos seran los referentes hacia cada uno de los
colaboradores y de esta manera, sera mas accesible para el colaborador mantener una
estructura homogénea en la diversificacion de tareas habituales.

Para la habilitacion del personal idoneo en la empresa, es recomendable hacer
participe la iniciativa promovida por el gestor del area de recursos humanos con la finalidad
de enfocar los objetivos y metas de interés para MEDCORP. El area repotenciada de
recursos humanos debera mantener un correcto proceso de seleccion y reconocimiento de
personal dentro de la empresa, ya que es importante cuidar al personal, mantenerlo
capacitado y motivado; el personal es la fuerza motriz de la empresa que permite tener un
crecimiento y un servicio de excelencia hacia sus clientes, esto permitird empezar a
desarrollar la cultura organizacional, la imagen institucional, incrementar el valor de la
compaiia en el corto plazo, preparandose para generar una mayor rentabilidad en la
compaiiia en el mediano plazo.

La relacion trabajador empresa en cumplimiento al reporte de sostenibilidad en el
GRI 402 permitira establecer mecanismos que armonicen las actividades y las relaciones
laborales dentro de MEDCORP teniendo como principal herramienta la motivacion en

todos los niveles jerarquicos de la organizacion para que, en consecuencia, se actie por
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iniciativa propia con la finalidad de alcanzar el bien comun en el mediano plazo. El
personal luego de ser entrenado y capacitado por sus areas en coordinacion con el area de
recursos humanos se proyectara en el largo plazo con la finalidad de formar equipos de alto
rendimiento y asi se elevara el nivel de desempefio y respuesta de toda la empresa para
alcanzar la nueva vision propuesta y la cultura organizacional que la empresa necesita.
Finalmente, es imprescindible que MEDCORP asegure el presupuesto para la ejecucion del
plan, debido a que, si no se tiene asignado el recurso econdmico, los resultados de corto y
largo plazo no se lograran alcanzar, la empresa continuard en el mismo nivel de operaciéon y
podria ir perdiendo cartera de clientes, nivel de competitividad y participacion en el

mercado.
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Apéndice: Resultado de encuestas con los colaboradores de MEDCORP
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