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Resumen

Este articulo presenta un diagndstico organizacional de Emergency Corporation, una empresa global de
asistencia médica para viajeros, con el objetivo de mejorar el desempefio y la competitividad de la empresa
en el mercado global de servicios de salud. Para su aplicacidn, se llevé a cabo una revision documental y una
revision directa de datos cualitativos y cuantitativos. Utilizando herramientas como modelo canvas, analisis
FODA, matriz BCG, diagrama de Ishikawa y cadena de valor de Porter, medicién de indicadores de liquidez y
endeudamiento. Se identificaron problemas como limitaciones financieras, deficiencias operativas,
tecnolégicas y de marketing. Se realizan recomendaciones generales y se proponen procesos de intervencion
financiera, mejoras en los procesos operativos, inversion en tecnologia, diversificacion de portafolio,
aumento en la red de proveedores y estrategias de marketing diferenciadas.

Palabras clave: Asistencia médica a viajeros, diagndstico organizacional, servicios de salud.
Clasificacion JEL: M10, M16, M31, M50

Abstract

This article presents an organizational diagnosis of Emergency Corporation, a global medical assistance
company for travelers, with the objective of improving the company's performance and competitiveness in
the global health services market. For its implementation, a documentary review and a direct review of
qualitative and quantitative data were carried out. Using tools such as the Ishikawa diagram, SWOT analysis,
canvas model, measurement of liquidity and indebtedness indicators, BCG matrix and Porter's value chain,
problems such as financial limitations, operational, technological, and marketing deficiencies were identified.
As general recommendations, financial intervention processes, improvements in operational processes,
investment in technology, portfolio diversification, increase in the supplier network and differentiated
marketing strategies are proposed.
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1. INTRODUCCION

En un mundo cada vez mas globalizado, los viajes internacionales se han convertido en una parte integral de
la vida moderna. Sin embargo, junto con la emocién y las nuevas experiencias, también surge la posibilidad
de enfrentar problemas de salud inesperados en tierras extranjeras. Aqui es donde entra en juego Emergency
Corporation, una empresa, recientemente establecida en el sector de la asistencia médica para viajeros.
Actuando como un intermediario clave entre aseguradoras y proveedores de servicios de salud en diversos
paises, Emergency Corporation se ha propuesto marcar un diferencial en la asistencia médica global para
viajeros. Emergency Corporation busca ser a mediano plazo, en el campo de la asistencia médica
internacional, un lider como lo es su referente en el mercado, Assist Card.

Segun Martinez (2018), el seguro y la asistencia en viaje han experimentado una evolucion significativa en
los ultimos 150 afios, pasando de ser un producto exclusivo para la clase alta a una necesidad para viajeros
de todas las clases sociales. Fundada por James Batterson en 1864, la primera agencia de seguros de viaje
ofrecia cobertura principalmente para robo, un riesgo significativo en aquel entonces. Con el tiempo, el
seguro se adaptd para cubrir una gama mas amplia de eventualidades, como cancelaciones de vuelos y
reservas de hoteles, asi como problemas de salud durante los viajes. Esta evolucion se acelerd con la
popularizacién de los viajes en avidn en el siglo XX, convirtiendo el seguro de viaje en una compra esencial
para empresas y turistas internacionales.

El objetivo principal de este articulo es aplicar una serie de herramientas de diagndstico organizacional como
lo son la matriz DOFA, la cadena de valor de Porter, matriz BCG, diagrama de Ishikawa y evaluacién financiera
posterior a esto presentar recomendaciones y destacar como cada herramienta contribuye a realizar un
analisis y un planteamiento de mejora claro en la organizacidn. La pregunta central es ¢Cémo puede
Emergency Corporation mejorar sus servicios y estrategias para consolidarse como lider en el mercado de
asistencia médica internacional? Al abordar esta cuestion, no solo se pretende mejorar los servicios de la
empresa, sino también establecer un estdndar en la industria que garantice la tranquilidad y seguridad de
los viajeros en todo el mundo.

2. METODOLOGIA

La organizacion objeto de estudio es Emergency Corporation, una empresa emergente en el sector de la
asistencia médica para viajeros. La eleccidn de esta organizacion se basé en su relevancia en el campo de la
salud global y su potencial para mejorar sus servicios y posicionamiento en el mercado. Los criterios utilizados
para seleccionar a Emergency Corporation como la organizacion objetivo incluyeron:

v" Relevancia en el campo de |a asistencia médica para viajeros: La empresa se dedica a un area vital
de la atencién médica global, proporcionando servicios esenciales para viajeros en todo el mundo.

v' Potencial de mejora: A pesar de ser una empresa nueva, Emergency Corporation ha mostrado un
rapido crecimiento y tiene la oportunidad de mejorar sus servicios y posicionamiento en el mercado.

Acciones y Fases: Para lograr los objetivos de este articulo, se llevaron a cabo las siguientes acciones y
fases:

1. Entrevistas con el CEO: Se llevaron a cabo entrevistas estructuradas con el CEO de Emergency
Corporation para obtener informacién cualitativa sobre los desafios y oportunidades de la empresa.
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2. Revision de datos Internos: Se recopilaron y analizaron datos internos adicionales, incluyendo guias de
funcionamiento, datos financieros, temas de habilitacidn, plataforma estratégica y organigrama de la
empresa.

3. Revisidn de datos externos: Se revisaron articulos académicos y revistas especializadas en medicina de
viajes y salud global en espafiol, inglés y francés. Estas publicaciones proporcionaron informacion
actualizada sobre préacticas médicas recomendadas, tendencias emergentes y desarrollos en el campo
de la asistencia médica para viajeros.

4. Andlisis Integral: Se realizé un exhaustivo diagndstico utilizando herramientas como la matriz DOFA,
la cadena de valor de Porter, el diagrama de Ishikawa, la matriz BCG y un analisis financiero. Este
proceso ayudé a identificar las areas clave de mejora y las oportunidades para el crecimiento de la
empresa.

5. Realizacion de recomendaciones: Con base a las herramientas se describen multiples propuestas
incluyendo mejoras en procesos internos, desarrollo de nuevos servicios, fortalecimiento de
relaciones con aseguradoras y proveedores de salud, y estrategias de marketing y ventas, entre otras.

El estudio se llevd a cabo con el mds alto nivel de ética profesional y respeto por la confidencialidad de la
informacién. Se obtuvo el consentimiento informado del CEO de Emergency Corporation para utilizar la
informacién proporcionada en las entrevistas, y se respetaron todas las normativas de privacidad vy
confidencialidad en el manejo de los datos internos de la empresa.

3. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION, ENTIDAD O EMPRESA

Emergency Corporation, ofrece un portafolio de servicios que incluye una central de operaciones disponible
24/7, visitas médicas, evacuacion médica tanto terrestre como aérea, y repatriacién de restos mortales.
Ademas, proporciona acompafiamiento médico en vuelos comerciales a través del servicio "Medical Escort”,
esencial para pacientes que requieren cuidados continuos durante sus viajes.

Misién: La mision de Emergency Corporation es proporcionar servicios de asistencia médica internacional y
de emergencia de alta calidad para viajeros en todo el mundo, asegurando atencidon médica accesible y
eficiente.

Visién: Para el afio 2027, Emergency Corporation aspira a ser la compaiiia lider en servicios de asistencia
médica internacional, reconocida globalmente por su excelencia operativa, innovacién en servicios de salud
y compromiso con la calidad.

Objetivos y Metas

® Expansion de Mercado: Incrementar nuestra presencia en mercados estratégicos de Norteamérica
y la Unién Europea en un 30% para el ailo 2030, mediante |la adaptacidén de nuestros servicios a
las necesidades especificas de estos mercados y la intensificacion de nuestras actividades de
marketing.

® Innovacién en Servicios: Desarrollar y lanzar al menos tres nuevos servicios innovadores en los
proximos dos afios, que aborden necesidades emergentes en asistencia médica para viajeros,
como servicios de telemedicina y aplicaciones mdviles para gestion de emergencias en tiempo
real.

e Alianzas Estratégicas: Formar al menos cinco nuevas alianzas estratégicas con principales
aseguradoras y proveedores de servicios de salud en mercados clave para ampliar nuestra red de
atencién y mejorar la eficiencia operativa.
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Emergency Corporation ha estructurado sus servicios en diversas Unidades Estratégicas de Negocio (UEN)
para optimizar la gestién y la entrega de servicios especializados. Cada UEN estd disefiada para enfocarse en
areas especificas de necesidad y competencia, permitiendo a la empresa responder de manera mas eficaz y
eficiente a las demandas del mercado. A continuacidn, se describen las principales UEN y los servicios que
encuadran en cada una:

1. Unidad de Asistencia Médica de Emergencia

Esta unidad se especializa en proporcionar respuesta inmediata a situaciones de emergencia médica que
requieren atencion rdpida y eficiente. Los servicios incluyen:

Evacuacion Aeromédica: Utilizacién de ambulancias aéreas equipadas para transportar pacientes
en condiciones criticas a centros médicos especializados.

Transporte Médico Terrestre: Ambulancias terrestres equipadas para ofrecer soporte vital basico
y medicalizado durante el traslado.

Visitas Médicas a Domicilio: Servicio de médicos y enfermeras a domicilio para tratar casos que no
requieren hospitalizacion inmediata.

2. Unidad de Soporte al Cliente y Operaciones

Responsable de garantizar la excelencia en el servicio al cliente y la eficiencia operativa a través de los
siguientes servicios:

Central de Operaciones 24/7: Centro operativo que coordina todos los servicios de emergencia y
asistencia, disponible las 24 horas del dia.

Administracion de Servicios de Salud: Se desarrollan diversos procesos como la planificacién y
control de recursos disponibles, establecimiento de alianzas clave, cumplimiento de normatividad
y seguimiento de su sistema tecnoldgicos para lograr respaldar eficientemente la prestacion de
servicios médicos

3. Unidad de Servicios Especializados

Esta unidad se enfoca en servicios adicionales que complementan la oferta principal de asistencia médica,
tales como:

Repatriacion de Restos Mortales: Servicios de organizacién y logistica para la repatriacion de
restos mortales a su pais de origen.

Medical Escort: Acompafiamiento médico en vuelos comerciales para pacientes que no requieren
una evacuacion aeromédica, pero necesitan asistencia médica continua durante su traslado.
Venta de insumos biomédicos: Se comporta como intermediario en la venta de insumos
biomédicos entre proveedores y entidades prestadores de servicios de salud.

Centro de entrenamiento medico: Realiza servicios de capacitacion y entrenamiento en medicina
de emergencias a entidades prestadoras de servicios de salud y/o cualquier otra entidad que
requiera del servicio.
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Cada una de estas unidades esta disefiada para responder a aspectos especificos de las necesidades de los
clientes de Emergency Corporation, asegurando que la compafiia pueda mantener su promesa de brindar
atencion médica de alta calidad y accesible globalmente, alineada con su visidn y objetivos estratégicos.

Figura 1l

Organigrama de Emergency Corporation S.A.S

EMERGENCY CORPORATION
ORGANIGRAMA

REPRESENTANTE LEGAL
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Disefado por ASESORA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD ® 2024,

Nota: La figura representa la estructura organizacional de Emergency Corporation S.A.S. Tomado de la pdgina oficial
https://www.emergencycorporation.care/

El organigrama actual de Emergency Corporation refleja una estructura organizativa bdsica que se centra en
funciones clave relacionadas con la asistencia médica a viajeros; la estructura de Emergency Corporation es
organica. En una estructura organica, las organizaciones tienden a tener una comunicacion fluida, flexibilidad
y adaptabilidad a los cambios del entorno. En este caso, los departamentos estan interconectados y
colaboran estrechamente para satisfacer las necesidades de los clientes en situaciones de emergencia. la
organizacién promueve la autonomia y la toma de decisiones descentralizada dentro de cada departamento,
lo que permite una respuesta rdpida y eficiente a las necesidades cambiantes de los clientes, a continuacion,
se describen las funciones de las dreas principales o departamentos. descritos:

Representante legal:

Como representante legal en Emergency Corporation, sus responsabilidades incluyen:
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Cumplimiento Legal: Garantiza que la empresa cumpla con todas las leyes y regulaciones
aplicables en el ambito de la asistencia médica de emergencia y los servicios de viaje, asi como
cualquier otro aspecto legal relacionado con la operacion de la empresa.

Gestion de Contratos: Supervisa la elaboracidn, revision y firma de contratos con proveedores,
clientes y otras partes interesadas, asegurando que los acuerdos comerciales estén en linea con
los requisitos legales y protejan los intereses de la empresa.

Proteccién de Propiedad Intelectual: Se encarga de proteger los activos intelectuales de la
empresa, como marcas registradas, patentes y derechos de autor, tomando medidas legales
contra cualquier infraccidn y garantizando su adecuada proteccién.

Asesoramiento Legal: Proporciona asesoramiento legal a la direccién y otros departamentos de la
empresa sobre cuestiones legales relacionadas con contratos, regulaciones, riesgos legales y otras
areas relevantes, para garantizar que todas las decisiones y acciones estén respaldadas por un
solido asesoramiento legal.

Asesor de calidad:

En Emergency Corporation, el asesor de calidad tiene funciones especificas claras:

>

Desarrollo y Mantenimiento del Sistema de Gestidon de Calidad: Es responsable de establecer,
implementar y mantener un sistema de gestion de calidad que cumpla con estdndares
internacionales y regulaciones aplicables.

Auditorias Internas: Planifica y lleva a cabo auditorias internas periddicas para evaluar el
cumplimiento del sistema de gestion de calidad, identificar dreas de mejora y asegurar el
cumplimiento de los requisitos establecidos.

Analisis de Procesos: Analiza los procesos de la empresa para identificar oportunidades de mejora
en calidad, eficiencia y cumplimiento de estandares.

Gestion de No Conformidades: Gestiona las no conformidades identificadas durante auditorias o
en la operacion diaria, investigando causas raiz, implementando acciones correctivas y
preventivas, y realizando seguimiento para garantizar su efectividad.

Entrenamiento y Capacitacion: Proporciona capacitacion al personal sobre temas de calidad,
incluyendo procedimientos operativos y buenas prdcticas de manufactura.

Gestion de Documentacién: Mantiene y actualiza la documentacion del sistema de gestion de
calidad, incluyendo manuales, procedimientos y registros, asegurando su conformidad con los
requisitos.

Departamento médico
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El departamento médico en Emergency Corporation, siendo un intermediario en la prestacidn de servicios
médicos de emergencia para viajeros, tiene las siguientes responsabilidades:

>

Coordinacién de Atencién Médica: Se encarga de coordinar la atencién médica de emergencia
para los viajeros a través de proveedores de servicios médicos y hospitales asociados, asegurando
que se brinde atencion oportuna y de calidad.

Gestion de Redes de Proveedores: Administra y mantiene relaciones con una red de proveedores
de servicios médicos, incluyendo hospitales, clinicas y profesionales de la salud, para garantizar la
disponibilidad y accesibilidad de servicios médicos en diferentes ubicaciones geograficas.

Seleccién de Proveedores: Selecciona cuidadosamente a los proveedores de servicios médicos
basandose en criterios de calidad, experiencia y capacidad para satisfacer las necesidades
especificas de los viajeros en situaciones de emergencia.

Asesoramiento Médico: Proporciona asesoramiento médico telefénico a viajeros en situaciones
de emergencia, ofreciendo orientacion sobre acciones a tomar y coordinando la asistencia médica
necesaria segun la gravedad de la situacién.

Gestidn de Casos: Administra los casos médicos de los viajeros, desde la solicitud inicial de
asistencia médica hasta la coordinacidn de la atencién y seguimiento posterior, asegurando una
gestion eficiente y una comunicacion clara entre todas las partes involucradas.

Control de Calidad: Supervisa la calidad de los servicios médicos proporcionados por los
proveedores, asegurando el cumplimiento de estdndares y protocolos médicos, asi como la
satisfaccion del cliente.

Oficina Administrativa y financiera

La oficina administrativa y financiera en Emergency Corporation tiene las siguientes responsabilidades:

>

Gestidn Financiera: Se encarga de la planificacion financiera, presupuestos, andlisis de costos, y
elaboracidon de informes financieros para garantizar una gestion eficiente de los recursos
financieros de la empresa.

Contabilidad: Administra los registros contables, realiza el seguimiento de transacciones
financieras, y asegura el cumplimiento de las normativas contables y fiscales vigentes.

Facturacion y Cobranza: Gestiona el proceso de facturacion a clientes y cobranza de pagos
pendientes, asegurando una gestién adecuada de cuentas por cobrar y optimizando los flujos de

efectivo de la empresa.

Gestion de Tesoreria: Supervisa la liquidez y gestiona los activos financieros de la empresa,
incluyendo la gestidon de cuentas bancarias, inversiones y manejo de riesgos financieros.

Recursos Humanos: Administra las funciones relacionadas con la gestién del personal, incluyendo
néminas, beneficios, contratacion, y desarrollo organizacional.
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Gestion Administrativa: Coordina actividades administrativas, como gestion de documentos,
correspondencia, suministros de oficina, y apoyo logistico para garantizar el funcionamiento
eficiente de la empresa.

Departamento de asistencias y reclamaciones

El departamento de asistencias y reclamaciones en Emergency Corporation tiene las siguientes
responsabilidades:

>

Atencidn al Cliente: Proporciona asistencia y apoyo a los clientes en situaciones de emergencia, ya
sea a través de llamadas telefdnicas, correos electronicos o chats en linea, asegurando una
respuesta rapida y eficiente a sus necesidades.

Coordinacidn de Asistencias: Coordina la prestacidon de servicios de asistencia médica, como
atenciéon médica de emergencia, evacuaciones médicas, repatriaciones y coordinacidn de vuelos
de emergencia, asegurando una respuesta adecuada y oportuna a las situaciones de emergencia
de los clientes.

Gestidon de Reclamaciones: Gestiona el proceso de reclamaciones de los clientes, desde la
recepcidn inicial de la reclamacidn hasta su resolucion final, asegurando una atencién adecuada y
una respuesta satisfactoria a las preocupaciones de los clientes.

Seguimiento y Monitoreo: Realiza seguimiento y monitoreo continuo de las solicitudes de
asistencia y reclamaciones, asegurando que se cumplan los plazos de respuesta y que se brinde la
atencidn necesaria en cada caso.

Resolucién de Problemas: Identifica y resuelve problemas o dificultades que puedan surgir
durante la prestacién de servicios de asistencia, garantizando una experiencia positiva para los
clientes y una solucidn efectiva a sus necesidades.

Comunicacidén con Proveedores: Mantiene una comunicacién fluida y efectiva con los
proveedores de servicios médicos y de asistencia, asegurando la disponibilidad de recursos y la
calidad de los servicios proporcionados a los clientes.

Analisis de Datos: Realiza analisis de datos relacionados con las solicitudes de asistencia y
reclamaciones, identificando tendencias, areas de mejora y oportunidades para optimizar los
procesos y servicios ofrecidos.

4. MARCO CONCEPTUAL Y ANALISIS DE CONTEXTO
4.1 Gestidon de Servicios de Asistencia Médica para Viajeros

4.1.1 Calidad del Servicio en Salud

La literatura académica sobre la calidad del servicio en salud es extensa y proporciona marcos valiosos para
su evaluacidon y mejora. Por ejemplo, el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry
(1988), es ampliamente utilizado para medir la calidad percibida del servicio a través de cinco dimensiones:
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Ademas, estudios como los de
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Donabedian (1988) ofrecen una perspectiva sobre la calidad de los servicios de salud enfocandose en
estructura, proceso y resultados, destacando la importancia de evaluar exhaustivamente todos los aspectos
de la prestacién de servicios; estos son:

e La estructura, primeramente, se enfoca en el entorno donde se brinda la atencidn, considerando
factores como la disponibilidad de recursos y la capacitacion del personal.

e El proceso de atencidon médica, por otro lado, analiza las acciones y procedimientos realizados
durante el tratamiento, asegurando la adopcién de practicas clinicas adecuadas.

e Losresultados de la atencién médica evaluan los efectos finales en la salud y bienestar del paciente,
como la recuperacién y la satisfaccién del mismo.

e El acceso se refiere a la facilidad con la que los pacientes pueden obtener atencién médica cuando
la necesitan, teniendo en cuenta la disponibilidad de servicios y la proximidad a los centros de
atencion.

e laeficiencia examina la utilizacién éptima de recursos para lograr resultados de calidad y satisfaccion
del paciente, minimizando el desperdicio.

o laefectividad se centra en la capacidad de la atencién médica para alcanzar los resultados deseados,
basandose en evidencia cientifica y mejores practicas clinicas.

e Por ultimo, la equidad garantiza que todos los individuos, independientemente de su origen o
caracteristicas, tengan acceso a una atencién médica justa y de calidad. Estos pilares, en conjunto,
ofrecen un marco integral para evaluar y mejorar la calidad de la atencién médica.

La calidad del servicio en el ambito de la salud, especialmente en servicios de asistencia médica para viajeros,
es un pilar fundamental para el éxito y la sostenibilidad de empresas como Emergency Corporation S.A.S.
Este concepto abarca una serie de dimensiones que incluyen la accesibilidad, la competencia del personal
médico, la eficiencia en la prestacién de servicios, la comunicacién efectiva y la personalizacién del servicio.
Asegurar una alta calidad en estos servicios no solo mejora la satisfaccidn y la seguridad del paciente, sino
gue también refuerza la reputacién y competitividad de la empresa en el mercado internacional.

La accesibilidad es el primer punto de contacto entre el viajero y el servicio de asistencia médica; por lo tanto,
debe ser rdpida y efectiva. La capacidad de responder de manera inmediata ante emergencias,
independientemente de la ubicacion del viajero, es crucial. Ademas, la competencia y la empatia del personal
médico y de apoyo son esenciales para proporcionar cuidados de calidad y asegurar que los pacientes se
sientan comprendidos y valorados.

De acuerdo con Lépez (2023), un elemento esencial para Emergency Corporation radica en la eficiencia
operativa, la cual implica la habilidad de la empresa para administrar sus recursos de manera que se reduzcan
los tiempos de espera y se optimice la prestacion de servicios. Esta eficiencia, junto con una comunicacién
transparente y clara, contribuye a establecer confianza entre los usuarios y la empresa. La adaptacion del
servicio a las necesidades individuales de los pacientes denota un alto nivel de atencién al cliente y puede
marcar una diferencia significativa para Emergency Corporation S.A.S. en el mercado.

El Modelo EFQM de Excelencia, desarrollado por la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad, se basa
en los principios de la gestién de la calidad total y la excelencia empresarial Sanchez, Castro (2005). Este
modelo se utiliza para evaluar y mejorar el desempefio organizacional en todas las dreas y se centra en nueve
criterios fundamentales agrupados en dos categorias principales: los criterios de "Resultados" y los criterios
de "Agentes Facilitadores" Castro (2005).
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Los criterios de Resultados evaltan el rendimiento de la organizacién en términos de logros y efectos,
mientras que los criterios de Agentes Facilitadores analizan cdmo la organizacién lleva a cabo sus actividades
para lograr esos resultados Los nueve criterios incluyen Resultados en Clientes, Resultados en Personas,
Impacto en la Sociedad, Resultados Clave del Desempefio, Liderazgo, Politica y Estrategia, Personas,
Asociaciones y Recursos, y Procesos, Productos y Servicios Murillo (2017).

Este modelo proporciona un marco completo para la autoevaluacién y la mejora continua, permitiendo a las
organizaciones identificar dreas de fortaleza y oportunidades de mejora en todas las dreas de su operacién
también se enfoca en la alineacidn estratégica, la innovacién y la creacién de valor para todas las partes
interesadas, convirtiéndolo en una herramienta valiosa para las organizaciones que buscan alcanzar la
excelencia y la sostenibilidad a largo plazo.

El Modelo EFQM de Excelencia seria importante para Emergency Corporation porque proporcionaria un
marco completo para evaluar todos los aspectos del desempefio organizacional, desde la satisfaccion del
cliente hasta la eficiencia operativa y la innovacion. Esto ayudaria a identificar dreas de fortaleza y
oportunidades de mejora en todas las areas de su operacién. Ademads, el modelo se centra en alcanzar la
excelencia empresarial, promoviendo la mejora continua y la creacién de valor para todas las partes
interesadas. Esto seria fundamental para Emergency Corporation, que busca consolidarse como lider en el
mercado de asistencia médica para viajeros y asegurar su éxito a largo plazo en un entorno competitivo y
dindmico.

4.2 Gestion de Crisis en el Turismo

La literatura sobre gestién de crisis en el turismo puede guiar a las empresas en el desarrollo de estrategias
robustas, por ejemplo, el trabajo de Ritchie (2004) sobre la aplicacién de estrategias de gestion de crisis en
el sector turistico proporciona una visién comprensiva sobre cémo prepararse y responder a incidentes que
pueden afectar negativamente la experiencia del viajero. concluye que La presencia de un plan estratégico
en la organizacion que identifique y mejore las ventajas competitivas del destino turistico, asi como lo
posicione en el mercado mediante un plan de marketing, es esencial para la gestion de crisis. Incluso en
ausencia de un plan especifico de crisis, este enfoque estratégico seria beneficioso para abordar y superar
situaciones adversas. Ademas, la investigacién de Glaesser (2006) sobre la gestién de crisis en el turismo
destaca la importancia de la planificacién estratégica, laimplementacién de Tl y la cooperacion internacional
para manejar eficazmente los desafios que emergen en tiempos de crisis. La tecnologia de la informacién no
solo impacta positivamente en los resultados econdmicos, sino que también puede influir en las relaciones y
satisfaccién tanto de los consumidores como de otros actores e intermediarios, lo que repercute
directamente en los resultados operativos. Es crucial reconocer la importancia de una visién integral del uso
de las TIC, ya que no solo afecta a otros recursos organizativos, sino que también resalta la importancia del
factor humano en este contexto.

Por otra parte, Gurtner (2014) examina cédmo la gestion de crisis y la preparacién para emergencias son
cruciales en el sector turistico Durante tiempos de crisis, la colaboracidn y cooperacién entre los principales
actores se muestra como el enfoque mas efectivo para implementar una estrategia comprometida con la
resolucién de problemas. Se resalta la valoracién positiva de las herramientas colaborativas en la gestion de
crisis, especialmente la elaboraciéon conjunta de planes de crisis y la capacitacién sobre cdmo manejar
situaciones de emergencia. Estas medidas, fundamentales para la coordinacién, confirman lo establecido en
la literatura especializada en gestidn de crisis. Son acciones proactivas que facilitan la colaboracién efectiva
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entre los negocios turisticos y las autoridades, impulsando asi la recuperacion del destino y la maximizacién
de las oportunidades que pueden surgir durante la crisis. La combinacion de planificacion y capacitacion se
revela como un componente esencial de la gestidon de crisis, no como una estrategia individual de cada
negocio, sino como un esfuerzo conjunto.

La gestidn de crisis en el turismo es un aspecto critico que empresas como Emergency Corporation S.A.S.
deben abordar dentro de su estrategia de gestidn de servicios de asistencia médica para viajeros. Las crisis
pueden variar desde desastres naturales hasta emergencias de salud publica, pasando por incidentes de
seguridad que afectan a los viajeros. La capacidad de una empresa para responder de manera efectiva ante
estas situaciones no solo puede mitigar los impactos negativos en los viajeros afectados sino también
preservar la reputacién y viabilidad a largo plazo de la empresa en el sector turistico.

Una gestion de crisis eficaz requiere de una planificacidn anticipada, que incluya la identificacién de riesgos
potenciales, la creacion de protocolos de respuesta y la formacién de equipos de respuesta rdpida. Estos
equipos deben estar capacitados para actuar de manera eficiente y coordinada, proporcionando asistencia
inmediata a los viajeros, comunicandose efectivamente con todas las partes interesadas y adaptandose a la
evolucidn de la crisis.

Ademas, es fundamental establecer canales de comunicacién claros y eficientes, tanto internos como con los
clientes y otros stakeholders. La transparencia y la actualizacién constante son clave para gestionar las
expectativas y reducir la incertidumbre en momentos criticos. Implementar sistemas tecnolégicos que
permitan una rdpida difusion de informacion y coordinacién de respuestas es una estrategia valiosa en la
gestion de crisis.

La colaboracién con autoridades locales e internacionales, otras empresas del sector y organizaciones de
salud publica también es crucial. Establecer estas redes de colaboracién antes de que ocurra una crisis puede
acelerar la respuesta y aumentar su efectividad, asegurando que los recursos necesarios estén disponibles y
puedan ser movilizados rdpidamente.

4.3 Estrategias de expansidn global
4.3.1 Estrategias de entrada al mercado

La literatura académica ofrece una amplia gama de estudios y teorias sobre las estrategias de entrada al
mercado que pueden guiar a las empresas en su proceso de internacionalizacion. Por ejemplo, los trabajos
de Koch ((2001) proporcionan un marco detallado sobre las distintas estrategias de entrada y los factores
gue influyen en su seleccidn. Asimismo, la investigacién de Hill, Hwang, y Kim (1990) sobre la eleccion de la
estrategia de entrada enfatiza la importancia de las condiciones especificas del mercado y las caracteristicas
de la empresa en la determinacion de la mejor estrategia de entrada. Para hacer frente a los desafios y
oportunidades que plantea la creciente globalizacidn, las empresas a menudo se ven obligadas a expandirse
mas alld de las fronteras de su pais de origen. La internacionalizacién se convierte asi en una decision
estratégica que requiere que la direccidon considere una serie de aspectos importantes, como el pais de
destino, el método de entrada al mercado, la estrategia competitiva y la estructura organizativa. En este
sentido, un marco de reflexién valioso es el proceso de direccién estratégica, que sugiere que cualquier
decision empresarial significativa debe pasar por tres etapas principales: andlisis, formulacién e
implementacidén. Es importante destacar que este proceso no debe ser interpretado como una serie de pasos
rigidos a seguir en secuencia, sino mds bien como un intento de sistematizar los factores clave a tener en
cuenta para disefiar y ejecutar una estrategia empresarial exitosa, lo que proporciona mayores posibilidades
de éxito.
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Las estrategias de entrada al mercado definen cdmo una empresa se introduce en un mercado extranjero,
estableciendo la base para su operacién y crecimiento futuro. Estas estrategias varian desde exportaciones
directas e indirectas hasta formas mas complejas de inversidn, como las joint ventures, franquicias, licencias
y subsidiarias de propiedad completa.

La eleccidn de la estrategia de entrada adecuada depende de varios factores, incluidos los objetivos de la
empresa, el nivel de riesgo que estd dispuesta a asumir, los recursos disponibles, y las caracteristicas
especificas del mercado objetivo, como su entorno regulatorio, cultural y econémico. Por ejemplo, las
exportaciones pueden ser una forma de bajo riesgo para probar un mercado, mientras que establecer una
subsidiaria de propiedad completa ofrece un control total, pero conlleva una inversion y riesgo significativos.

A continuacioén, se describen diversas estrategias que pueden ser determinantes en si lo que se quiere es
expandirse y consolidarse como una empresa referente en el sector:

1. Alianzas Estratégicas con Compafiias de Viajes o Aerolineas: Esta estrategia implica colaborar con
compafias de viajes, agencias de turismo o aerolineas para ofrecer servicios de asistencia médica como
parte de paquetes de viaje o seguros de viaje. Segin Mohan (2020), las alianzas estratégicas son
"colaboraciones a largo plazo entre dos o mds empresas que combinan recursos y capacidades para
desarrollar oportunidades de mercado" (p. 94). Esto proporcionaria a la empresa acceso a una base de
clientes establecida y aumentaria su visibilidad en mercados internacionales.

2. Expansion a través de Sucursales o Filiales Internacionales: Esta estrategia implica establecer sucursales
o filiales en destinos turisticos clave para ofrecer servicios de asistencia médica directamente a los
viajeros. Segun Kotler y Armstrong (2016), la inversién directa implica "la adquisicidn total o parcial de
una compania existente en el extranjero" (p. 312). Esto permitiria a la empresa tener un control directo
sobre sus operaciones en el extranjero y adaptar sus servicios segun las necesidades y regulaciones
locales.

3. Alianzas con Instituciones Médicas Locales: Esta estrategia implica colaborar con hospitales, clinicas u
otras instituciones médicas locales en destinos turisticos para ofrecer servicios de asistencia médica a los
viajeros. Segun Brassington y Pettitt (2013), una franquicia es "un acuerdo entre dos partes por el cual
una de ellas, el franquiciador, otorga a la otra, el franquiciado, el derecho de usar su nombre comercial
y comercializar bienes o servicios de acuerdo con las normas especificadas por el franquiciador" (p. 446).
Esto podria mejorar la calidad de la atencién médica ofrecida a los clientes internacionales y proporcionar
acceso a instalaciones médicas locales.

4. Participaciéon en Ferias y Eventos Internacionales: Esta estrategia implica participar en ferias comerciales
internacionales y eventos relacionados con el turismo y la salud para promover los servicios de asistencia
médica y establecer contactos con potenciales socios comerciales y clientes internacionales. Segun Kotler
y Keller (2016), "la participacién en ferias comerciales es una herramienta popular para el marketing de
eventos" (p. 452). Esto podria ayudar a la empresa a expandir su red de contactos y aumentar su
visibilidad en mercados internacionales.

5. Desarrollo de Plataformas Digitales: Esta estrategia implica desarrollar plataformas digitales, como
aplicaciones moéviles o portales web, que permitan a los viajeros acceder facilmente a los servicios de
asistencia médica en cualquier parte del mundo. Esto podria incluir servicios como consultas médicas
virtuales, localizacion de hospitales cercanos y acceso a historiales médicos digitales.

Para Emergency Corporation S.A.S. es importante realizar un analisis exhaustivo del mercado objetivo,
evaluando tanto las oportunidades como los desafios potenciales. Esto implica entender las necesidades y
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expectativas del cliente local, las regulaciones gubernamentales, la competencia existente, y las posibles
barreras de entrada. Ademas, la empresa debe considerar su capacidad interna para apoyar la estrategia de
entrada elegida, incluida la adaptacién de sus servicios al mercado local, la logistica, y el soporte postventa.

4.3.2 Adaptacion Cultural y de Servicio
La importancia de la adaptacion cultural y de servicio en la internacionalizacién de las empresas es un tema
ampliamente discutido en la literatura académica. Trabajos como los de Hofstede (1980) han establecido una
base para comprender las dimensiones culturales que diferencian a las sociedades y cdmo estas diferencias
afectan a las practicas comerciales. Ademas, la investigacién de Trompenaars y Hampden-Turner (1997)
ofrece un analisis detallado de las variaciones culturales y cdmo estas pueden influir en las relaciones
comerciales internacionales.

Para organizaciones como Emergency Corporation S.A.S., comprender y adaptarse a las diferencias culturales
y a las expectativas de servicio locales no es solo una cuestién de sensibilidad cultural, sino una estrategia
empresarial esencial que puede influir significativamente en la aceptacion del mercado y en la competitividad
global.

La adaptacion cultural implica ajustar las practicas de negocio, las estrategias de comunicacién, y los
productos o servicios ofrecidos para reflejar las preferencias, normas y valores del mercado local. Este
enfoque no solo mejora la resonancia de la marca y los servicios con los consumidores locales, sino que
también puede ayudar a navegar por el complejo panorama regulatorio y social de los mercados extranjeros.
Por ejemplo, en el sector de la asistencia médica para viajeros, las expectativas sobre la privacidad del
paciente, la interaccién con el personal médico y los protocolos de tratamiento pueden variar ampliamente
de un pais a otro.

La adaptacion de servicio, en particular, requiere un enfoque detallado y sensible hacia la personalizacidn de
la experiencia del cliente. Esto puede incluir la oferta de servicios multilinglies, la adaptacion de las opciones
de tratamiento a las preferencias locales y la formacidn del personal sobre las normas culturales especificas
del mercado. Tal enfoque no solo facilita una mejor experiencia del cliente, sino que también fortalece la
lealtad y la confianza en la marca.

5. MODELOS DE NEGOCIO Y ALIANZAS
5.1. Modelos de Negocio para la Internacionalizacién

La seleccién de modelos de negocio para la internacionalizacién es un campo bien estudiado en la literatura
académica, ofreciendo marcos tedricos y estudios de caso que pueden guiar a las empresas en su proceso de
globalizacion. Los trabajos de Johanson y Vahlne (2015) sobre el Modelo Uppsala proporcionan una
perspectiva sobre la internacionalizacién gradual y la importancia del aprendizaje y la adaptacion. Ademas,
la investigacion de McDougall y Oviatt (1994) sobre las nuevas empresas internacionales destaca cémo los
startups utilizan modelos de negocio innovadores para entrar y competir en mercados globales desde sus
inicios.

Para organizaciones como Emergency Corporation S.AS., que buscan expandir su presencia
internacionalmente, es esencial considerar cémo los diferentes modelos de negocio pueden facilitar o
restringir su entrada y crecimiento en nuevos mercados. Los modelos de negocio para la internacionalizacion
no solo definen la estructura operativa y financiera de la empresa en mercados extranjeros, sino que también
determinan la naturaleza y el alcance de sus interacciones con clientes, socios y reguladores locales.
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Los modelos de negocio varian desde enfoques directos, como establecer subsidiarias en propiedad
completa en el pais de destino, hasta modelos colaborativos, como las joint ventures, alianzas estratégicas,
o acuerdos de franquicia. Cada uno de estos modelos ofrece diferentes niveles de control, inversién
requerida, riesgo y flexibilidad, lo cual las empresas deben evaluar en funcién de sus capacidades internas,
objetivos estratégicos y el entorno especifico del mercado.

Las subsidiarias de propiedad completa, por ejemplo, ofrecen el maximo control sobre las operaciones y la
estrategia en el mercado extranjero, pero requieren una inversién significativay llevan un alto nivel de riesgo.
Por otro lado, los modelos colaborativos como las joint ventures o las alianzas estratégicas permiten a las
empresas compartir riesgos y aprovechar el conocimiento y los recursos de los socios locales, aunque esto
puede venir a costa de una menor autonomia.

La eleccién del modelo de negocio correcto también debe considerar la adaptabilidad y la escalabilidad en
funcién de la evolucién del mercado y de la propia empresa. A medida que Emergency Corporation S.A.S.
gana experiencia en un mercado extranjero y acumula mas conocimiento local, puede ser conveniente
revisar y ajustar su modelo de negocio para optimizar su estrategia de crecimiento y maximizar su eficacia
operativa.

5.2. Alianzas Estratégicas y Redes

La importancia de las alianzas estratégicas y las redes en la internacionalizacidon de las empresas ha sido
ampliamente documentada en la literatura académica. Los trabajos de Dunning (1997) y Hitt, Ireland, y
Hoskisson (2001) ofrecen una perspectiva sobre cémo las alianzas estratégicas facilitan la entrada a nuevos
mercados y ayudan a las empresas a competir mas efectivamente en el escenario global. Ademas, el estudio
de Powell, Koput, y Smith-Doerr (1996) sobre las redes de innovacién resalta cémo las colaboraciones entre
diferentes actores pueden acelerar la innovacién y el desarrollo tecnolégico.

Para compafiias como Emergency Corporation S.A.S., que buscan fortalecer su presencia en el dmbito global,
establecer alianzas estratégicas puede ser un medio efectivo para mitigar riesgos, acceder a nuevos
mercados, y ampliar su base de clientes sin incurrir en los altos costos y compromisos que implican otros
modelos de expansién. Estas alianzas, que pueden variar desde acuerdos de cooperacién hasta joint ventures
y asociaciones en dreas especificas, permiten a las empresas combinar recursos, compartir conocimientos y
optimizar sus competencias core en un esfuerzo conjunto por alcanzar objetivos mutuamente beneficiosos.

Ademas, las redes de colaboracidn, tanto formales como informales, juegan un papel crucial al proporcionar
un soporte estructurado para la innovacion, la transferencia de conocimiento y el acceso a recursos criticos.
Estas redes pueden incluir asociaciones con universidades, instituciones de investigacién, empresas de
tecnologia, proveedores de servicios de salud y aseguradoras, creando un ecosistema que potencia la
capacidad de la empresa para innovar y adaptarse a las dindmicas de los mercados internacionales.

La clave para el éxito de estas alianzas estratégicas y redes radica en la alineacion de objetivos y valores entre
los socios, asi como en la capacidad para gestionar y superar las diferencias culturales, regulatorias y de
mercado. La seleccién cuidadosa de socios, basada en la complementariedad de habilidades, el potencial de
mercado y la compatibilidad estratégica, es fundamental para construir relaciones de colaboracién duraderas
y productivas.
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6. ANALISIS DEL ENTORNO ORGANIZACIONAL

La combinacion de todas las herramientas seleccionadas en este articulo se justifica por su capacidad para
proporcionar una vision completa y holistica de la situacién organizacional de Emergency Corporation. Cada
una de estas herramientas aborda diferentes aspectos y dimensiones de la empresa, lo que permite una
evaluacién exhaustiva de su entorno interno y externo.

O

La matriz DOFA proporciona una evaluacién integral de las fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas que enfrenta Emergency Corporation, lo que permite desarrollar estrategias y planes
de accion para capitalizar oportunidades y mitigar riesgos

La matriz de Ishikawa es fundamental para identificar las causas subyacentes de los problemas y
desafios que enfrenta la organizacidn, lo que proporciona una comprensidn profunda de las areas
gue requieren atencién y mejora.

La cadena de valor de Porter permite desglosar las actividades de la empresa en funciones
especificas, lo que facilita la identificacion de areas de eficiencia y oportunidades para agregar
valor a los productos o servicios ofrecidos por Emergency Corporation.

El analisis financiero es esencial para evaluar la salud financiera y el desempefio econdmico de la
empresa, identificando areas de fortaleza y debilidad en la gestidn de recursos financieros y
proporcionando una base sdlida para la toma de decisiones estratégicas.

Finalmente, la matriz BCG ofrece una perspectiva sobre el portafolio de productos o servicios de
la empresa, permitiendo identificar productos con alto potencial de crecimiento y aquellos que
requieren ajustes o desinversion.

En conjunto, estas herramientas ofrecen una metodologia sélida y completa para realizar un diagndstico
organizacional detallado de Emergency Corporation, identificando dreas criticas para la mejoray
desarrollando estrategias efectivas para el éxito a largo plazo de la empresa.

Figura 2

Matriz DOFA aplicada a Emergency Corporation S.A.S — Estrategias
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{ FORTALEZAS

Flexibifidad para adaptarse rapidamente a cambios
en el mercado.

Capacidad para establecer refaciones cercanas con
aseqguradoras y proveedores de servicios de salud.

Agilidad en la toma de decisiones debido a la
estructura organizativa mas simple.

OPORTUNIDADES ]ﬁ

« Identificacién de nichos de mercado desatendidos.

Colaboracitn con empresas locales para expandir la
presencia en mercados especificos.

Utilizacién de tecnologias accesibles y econdmicas
para mejorar la eficiencia operativa.

\.
DE"['DADES Vulnerabilidad a los cambios econdmicos y
politicos en los paises donde desea operar
Competencia de empresas mas grandes con
recursos financieros y de mavkeung superiores.
« Limitaciones financieras 2
» Riesgo de ser absorbido por empresas mas
d h grandes o perder clientes frente a competidores
« Escasez de recurso humano y méas agresivos.
tecnico -4
« Falta de reconocimiento de marca
@ Emergency Corporation
Oportunidades Amenazas
FO FA
1.Aprovechar la capacidad de establecer relaciones 1.Diversificacién de Mercados: Mitigar la vulnerabilidad a los
cercanas con aseguradoras y proveedores de servicios cambios econdmicos y politicos diversificando operaciones
de salud para crear alianzas estratégicas que fortalezcan | en diferentes paises y regiones, aprovechando la flexibilidad
la posicion en el mercado y permitan acceder a recursos y capacidad de adaptacion rapida.
adicionales.
2.Construccién de una Red de Apoyo: Establecer relaciones
2.Expandir Servicios en Nuevos Mercados: Utilizar la sélidas con aseguradoras y proveedores de servicios de
flexibilidad para adaptarse rapidamente a cambios en el salud para crear una red de apoyo que ofrezca estabilidad
Fortalezas mercado para explorar y expandirse en nuevos frente a competidores mas grandes y agresivos.

mercados emergentes donde las barreras de entrada
sean menores.

3.Innovacién y Desarrollo de Nuevos Productos:
Combinar la agilidad en la toma de decisiones con la
capacidad de adaptacion rapida para desarrollar y lanzar
nuevos productos o servicios que respondan a las
tendencias actuales del mercado de la salud.

3.0ptimizacion de Procesos y Costos: Utilizar la agilidad en
la toma de decisiones para implementar mejoras operativas
y de eficiencia que reduzcan costos y mejoren la
competitividad frente a empresas con mayores recursos.

DO

DA
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Debilidades

1. Mejorar la Visibilidad de Marca: Implementar
campafias de marketing y relaciones publicas para
aumentar el reconocimiento de marca, aprovechando
oportunidades de mercados emergentes donde la
competencia sea menos intensa.

2. Capacitacion y Desarrollo de Talento: Invertir en
programas de capacitacion y desarrollo profesional para
fortalecer el recurso humano y técnico, aprovechando

1. Formar Alianzas y Consorcios: Mitigar el riesgo de ser
absorbido por empresas mas grandes formando alianzas o
consorcios con otras empresas medianas para aumentar la
fortaleza competitiva.

2. Foco en Nichos de Mercado: Enfrentar la competencia de
grandes empresas enfocdndose en nichos de mercado
especificos donde se pueda ofrecer un servicio mas
personalizado y de mayor calidad.

oportunidades de crecimiento en el sector de salud.
3. Plan de Contingencia: Desarrollar planes de contingencia
y estrategias de mitigacidn para enfrentar posibles cambios
econdmicos y politicos, asegurando la continuidad del
negocio en diferentes escenarios adversos.

3. Acceso a Financiamiento: Buscar fuentes de
financiamiento alternativas, como fondos de inversién
en salud, para superar las limitaciones financieras y
aprovechar oportunidades de expansion.

Nota: Matriz FODA de Emergency Corporation S.A.S -Estrategias mediante la asociacion de variables descritas.
Fuente: Autoria propia adaptado de https://www.emergencycorporation.care/

El andlisis FODA es fundamental para Emergency Corporation, ya que proporciona una vision completa de su
situacidn interna y del entorno externo en el que opera. A nivel general, esta herramienta permite identificar
las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que enfrenta laempresa Para Emergency Corporation
proporciona una comprensidon profunda de su situacién actual y le permite desarrollar estrategias para
capitalizar sus fortalezas, aprovechar las oportunidades del mercado, abordar sus debilidades y mitigar las
amenazas externas, lo que es esencial para su éxito a largo plazo en la industria de asistencia médica a
viajeros.

Para la realizar la Matriz DOFA se utilizd Informacion interna recopilada sobre operaciones, ventas, marketing
y otros aspectos relevantes de la organizacién, resultados de auditorias internas que revelaron areas
problematicas dentro de la organizacion, también se analizé la efectividad de los procesos operativos y
procedimientos administrativos. Se realizaron evaluaciones comparativas con competidores para identificar
oportunidades y amenazas en el mercado. Andlisis de cambios en la legislacién y regulaciones que puedan
impactar a la organizacién a futuro y por ultimo estudios y articulos académicos que ofrecieron perspectivas
tedricas y empiricas sobre la industria y el mercado.

La realizamos mediante 5 pasos el primero fue la definicion de los objetivos del andlisis se clarifico lo que se
pretende lograr con la matriz DOFA, como identificar dreas para mejorar la competitividad o explorar nuevas
oportunidades de mercado. El segundo paso fue la recolecciéon de los datos internos y datos externos
mencionados anteriormente, el tercero fue el analisis sintesis de la informacion, el cuarto la construcciéon de
la matriz DOFA y por Ultimo la realizacidon de las estrategias mediante la asociacién de variables como
fortalezas — oportunidades, fortalezas - amenazas, debilidades oportunidades y debilidades amenazas.

Al aplicar la herramienta se denota que la empresa destaca por su flexibilidad para adaptarse rapidamente
al mercado, su enfoque personalizado en atencién al cliente, su capacidad para establecer relaciones
cercanas con aseguradoras y su agilidad en la toma de decisiones debido a una estructura organizativa
simple. Estas fortalezas potencian su capacidad para identificar nichos de mercado desatendidos, colaborar
con empresas locales y aprovechar tecnologias accesibles para mejorar la eficiencia operativa. Sin embargo,
se enfrenta a desafios como limitaciones financieras que dificultan la competencia con grandes empresas del
sector, escasez de recursos humanos y técnicos, posible falta de reconocimiento de marca en comparacién
con competidores mas establecidos, y amenazas como la vulnerabilidad a cambios econdémicos/politicos, la
competencia de empresas mas grandes y el riesgo de absorcidn. Para superar estos desafios y capitalizar las
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oportunidades de crecimiento, la empresa debe centrarse en el servicio al cliente, lainnovacién y la eficiencia
operativa.
Figura 3

Modelo Canvas aplicado a Emergency Corporation S.A.S

Modelo Canvas

EMERGENCY CORPORATION SAS

AENTOES

DE CLIENTES

Nota: Descripcion de modelo canvas de Emergency Corporation S.A.S aspectos clave Fuente: Autoria propia tomado de
la pagina oficial https://www.emergencycorporation.care.
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El Modelo Canvas, Osterwalder, A. (2011) desarrollado por Alexander Osterwalder e Yves Pigneur,
proporciona una estructura visual para analizar todos los aspectos clave de un negocio, desde su propuesta
de valor hasta su estructura de costos. Consiste en nueve bloques principales que se interrelacionan entre si
para describir como opera la empresa. Estos blogues son: segmentos de clientes, propuesta de valor, canales,
relacion con los clientes, fuentes de ingresos, recursos clave, actividades clave, socios clave y estructura de
costos.

Al aplicar este modelo a Emergency Corporation, podemos desglosar los elementos esenciales de su
funcionamiento y entender cdmo se posiciona en el sector de asistencia médica a viajeros. Emergency
Corporation es una empresa dedicada a la asistencia médica a viajeros, actuando como intermediaria entre
las aseguradoras y los proveedores de servicios de salud en diversos paises. El andlisis del modelo Canvas de
Emergency Corporation nos permite comprender en profundidad las diversas areas clave de su negocio,
desde la propuesta de valor hasta la estructura de costos y fuentes de ingresos.

La propuesta de valor de Emergency Corporation se centra en ofrecer una conexiéon global entre
aseguradoras y usuarios, garantizando el acceso a servicios de salud de calidad en todo el mundo. Esto es
esencial para los viajeros que buscan seguridad y tranquilidad, asegurandose de recibir asistencia médica
oportuna y adecuada en caso de emergencia. Emergency Corporation se distingue por su personalizacidn en
la atencién a aseguradoras y usuarios. La empresa proporciona soporte técnico y atencién al cliente,
garantizando una experiencia satisfactoria y la resolucidn rapida de cualquier inconveniente. Este enfoque
en la atencidn personalizada ayuda a construir y mantener relaciones de confianza con sus clientes, tanto
aseguradoras como usuarios finales.

Emergency Corporation atiende a dos segmentos principales de clientes: aseguradoras locales e
internacionales, que buscan un intermediario confiable que gestione la prestacion de servicios de salud para
sus clientes en cualquier parte del mundo, y usuarios de servicios de salud, es decir, los viajeros que necesitan
acceso a servicios médicos durante sus desplazamientos y confian en Emergency Corporation para obtener
asistencia médica eficiente y de alta calidad. Las actividades clave de Emergency Corporation incluyen la
gestion de relaciones con aseguradoras y proveedores, manteniendo una red sélida de socios que puedan
proporcionar servicios de salud de alta calidad a los usuarios; el entrenamiento a personal de salud,
asegurando que los servicios médicos ofrecidos cumplan con los estdndares internacionales; la logistica de
traslados y acompafiamiento médico, organizando y coordinando traslados médicos, incluyendo
acompafiamiento en vuelos comerciales; y la venta de insumos biomédicos, ofreciendo productos necesarios
para la atencion médica.

Los recursos clave de Emergency Corporation son su plataforma tecnoldgica, permite gestionar y coordinar
todos los aspectos de la asistencia médica; su personal capacitado, empleados con la habilidad y el
conocimiento necesarios para ofrecer un soporte eficaz y gestionar relaciones complejas con aseguradoras
y proveedores; y su red de proveedores de salud, una red confiable que puede ofrecer servicios médicos de
alta calidad en diversas regiones. Los socios clave de la empresa son las aseguradoras, que confian en
Emergency Corporation para gestionar la asistencia médica de sus clientes, y los proveedores de servicios de
salud que proporcionan la atenciéon médica necesaria.

Los principales costos de estructura de Emergency Corporation incluyen el desarrollo y mantenimiento de la
plataforma tecnoldgica, una inversién en tecnologia para asegurar un sistema operativo eficiente y confiable;
y los costos de personal y operativos, gastos relacionados con la contratacién y capacitacién de personal, asi
como otros costos operativos necesarios para el funcionamiento diario de la empresa. Las fuentes de
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ingresos de Emergency Corporation son diversas y abarcan las ganancias en la gestidn de la prestacién de
servicios de salud, ingresos derivados de la intermediacidn entre aseguradoras locales e internacionales y los
proveedores de servicios de salud; el entrenamiento a personal de salud, ofreciendo programas de
capacitacidn; la venta de insumos biomédicos, comercializando productos necesarios para la atencién
médica; y la gestion de traslados aeromédicos y acompafiamiento médico, en vuelos comerciales,
organizando y coordinando traslados médicos y servicios de acompanamiento.

Figura 4

Cadena de valor de Porter aplicada a Emergency Corporation S.A.S
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Nota: Cadena de valor de Porter aplicada a Emergency Corporation S.A.S. Fuente: autoria propia adaptado de

https://www.emergencycorporation.care/
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En el contexto de la estructura organizacional, la cadena de valor ayuda a visualizar cémo se integran las
diferentes funciones y procesos dentro de la empresa, desde la atencidn médica directa hasta el soporte
administrativo y logistico. Esto permite identificar areas de mejora, optimizar recursos y desarrollar
estrategias para diferenciar los servicios ofrecidos, lo que puede ser crucial en un mercado altamente
competitivo como el de la asistencia médica a viajeros.

La cadena de valor de Porter es importante en la industria de asistencia médica a viajeros porque permite
identificar las actividades clave que agregan valor a los servicios ofrecidos. En esta industria, donde la calidad
de la atencion y la satisfaccion del cliente son cruciales, comprender y optimizar cada etapa de la cadena de
valor puede mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la competitividad.

Para Emergency Corporation, la cadena de valor de Porter es crucial por varias razones. Primero, permite
comprender en profundidad cédmo se crean y entregan los servicios médicos a los viajeros. Esto ayuda a
identificar areas donde pueden agregar valor, mejorar la eficiencia y diferenciarse de la competencia.

En segundo lugar, brinda una visidn integral de todas las actividades dentro de la empresa, desde la atencidn
médica directa hasta el soporte administrativo y logistico. Esto les ayuda a optimizar sus recursos y procesos,
lo que es especialmente importante en una industria donde la calidad del servicio y la rapidez de respuesta
son criticas Para Emergency Corporation, la utilidad de la cadena de valor de Porter radica en su capacidad
para identificar dreas criticas de su negocio relacionadas con la asistencia médica a viajeros, como los
traslados aeromédicos, la capacitacion médica, la venta de insumos biomédicos y la logistica de prestacién
de servicios de salud a nivel global. Al entender mejor cdmo se llevan a cabo estas actividades, la empresa
puede optimizar sus procesos, mejorar la calidad de sus servicios y mantenerse competitiva en un mercado
en constante evolucién. Ademas, le permite identificar oportunidades para diferenciarse de la competencia
y desarrollar estrategias que impulsen su crecimiento y éxito a largo plazo.

Emergency Corporation estd operando en el sector de la salud, actuando como un facilitador entre
aseguradoras y usuarios. Aunque su cadena de valor actual muestra fortalezas en areas como logistica
interna, operaciones hay oportunidades para mejorar en otras areas. Por ejemplo, en recursos humanos,
podrian enfocarse en reclutar y capacitar personal especializado para fortalecer su capacidad de negociacion
y atencién al cliente. Ademas, podrian invertir en desarrollo tecnolégico para crear aplicaciones moviles o
plataformas mas interactivas que mejoren la experiencia del usuario. En términos de marketing y ventas,
podrian expandir sus esfuerzos para diferenciarse de la competencia y captar mas clientes potenciales. Es
valioso resaltar la importancia de practicas financieras como la capitalizacién con nuevos inversionistas, En
general, con una estrategia enfocada en abordar estas dreas de mejora, Emergency Corporation podria
volverse mas competitiva en el mundo.
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Figura 5

Actividades primarias y de apoyo de la cadena de valor de Porter

Actividades primarias Descripcion de Actividades

1.Desarrollar y mantener una base de datos actualizada de proveedores de servicios de salud en diversos
Logistica interna paises.

2.Establecer protocolos para la rapida verificacidn y validacion de proveedores

Implementar un sistema de gestidn de casos para seguimiento y documentacion.

1.Coordinar la atencién médica y servicios de emergencia para viajeros.

Operaciones Monitorizar la calidad de los servicios prestados por proveedores de salud
2.Gestionar la autorizacién y validacion de coberturas con las aseguradoras
logistica externa 1.Coordinar el transporte de pacientes a instalaciones médicas adecuadas

2.Implementar un sistema de seguimiento y comunicacién en tiempo real con pacientes y proveedores

1.Desarrollar campafias de marketing dirigidas a aseguradoras y agencias de viajes.
Marketing y Ventas Realizar estudios de mercado para identificar nuevas oportunidades de servicio.
2.Utilizar CRM para gestionar relaciones con aseguradoras y clientes

1.Proporcionar atencion al cliente 24/7 para emergencias médicas.
Servicio Implementar encuestas de satisfaccidn post-servicio.
2.0frecer programas de asistencia personalizada y seguimiento postratamiento

Actividades de apoyo Descripcion de Actividades

1.Implementar un sistema ERP para integrar operaciones y gestionar datos.
Infraestructura de la Empresa | 2.Mantener instalaciones y equipos de comunicacion de alta calidad.
3.0ptimizar la gestion financiera y de contabilidad

Gestion de Recursos 1.Capacitar al personal en atencion al cliente y gestion de emergencias médicas.
Humanos 2.Realizar evaluaciones de desemperfio periddicas.
3.Desarrollar programas de bienestar y retencion de empleados

1.Desarrollar una plataforma tecnoldgica para la gestidon de casos médicos.
Desarrollo Tecnolégico 2.Adoptar tecnologias de telemedicina para consultas a distancia.
3.Proteger datos sensibles con sistemas avanzados de seguridad cibernética.

1.Negociar contratos con proveedores de salud y aseguradoras
Abastecimiento 2.Establecer estandares de calidad y compliance para proveedores
3.Implementar practicas sostenibles y éticas en la cadena de suministro

Nota: Cadena de valor de Porter aplicada a Emergency Corporation, con base a esto se realiza la descripcidn de las
actividades primarias y de apoyo Fuente: https://www.emergencycorporation.care/

Estas actividades son cruciales para la cadena de valor de Emergency Corporation, ya que aseguran una
operacion eficiente y de alta calidad, mejoran la satisfaccion del cliente, y fortalecen su posicion competitiva
en el sector de asistencia médica a viajeros.
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Figura 6

Matriz BCG aplicada a Emergency Corporation S.A.S.
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Nota Matriz BCG aplicada a Emergency Corporation S.A.S basada en portafolio de productos y servicios. Fuente:
https://www.emergencycorporation.care/

La matriz BCG, desarrollada por Boston Consulting Group, es una herramienta de analisis estratégico que
clasifica los productos o unidades de negocio de una empresa en cuatro categorias: estrellas, vacas lecheras,
interrogantes y perros, segln su participacion en el mercado y su tasa de crecimiento. En la industria de
asistencia médica a viajeros, su relevancia radica en ayudar a Emergency Corporation a visualizar la cartera
de servicios o productos y tomar decisiones estratégicas informadas.

Permite a Emergency Corporation identificar las areas de su negocio que son lideres en el mercado y que
tienen un alto potencial de crecimiento (estrellas), asi como aquellas que generan un flujo constante de
ingresos, pero tienen un crecimiento moderado (vacas lecheras). También identifica dreas de oportunidad
para invertir y desarrollar (interrogantes) y aquellas con baja participacion en el mercado y bajo crecimiento
(perros), lo que puede llevar a decisiones sobre reestructuraciéon o eliminacién de servicios. Permite una
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asignacion eficiente de recursos y una estrategia competitiva sélida en la industria de asistencia médica a
viajeros

Descripcion de servicio y/o productos:

Traslados Aeromédicos: Este servicio implica la prestacion de traslados médicos aéreos a cualquier parte del
mundo segun lo solicitado por el cliente. Se utiliza para transportar pacientes en condiciones médicas criticas
0 para garantizar un traslado seguro y cdmodo a centros de atencién médica especializados.

Logistica de Servicios Médicos: Emergency Corporation actla como intermediario entre las aseguradoras y
los pacientes, coordinando y organizando la prestacidn de servicios de asistencia médica. Esto implica buscar
proveedores de servicios médicos calificados y gestionar la logistica para garantizar que los pacientes reciban
la atencidn médica necesaria de manera oportuna y eficiente.

Entrenamiento Médico: Este servicio se enfoca en capacitar a los usuarios en temas de medicina de
emergencia. Proporciona formacién y conocimientos especializados en situaciones de emergencia, como
primeros auxilios, reanimacion cardiopulmonar (RCP) y manejo de trauma, con el objetivo de mejorar la
preparacion y la capacidad de respuesta ante emergencias médicas.

Medical Escort (Acompanamiento Médico): Se trata de brindar acompafiamiento médico a pacientes que se
encuentran en condiciones estables durante vuelos comerciales. Este servicio asegura que los pacientes
reciban atencidn médica continua y supervisién por parte de profesionales médicos durante el vuelo,
garantizando su seguridad y bienestar durante el viaje.

Venta de insumos biomédicos: Implica la utilizacién de proveedores para obtener una variedad de productos
médicos y equipos de proteccién, como tapabocas, guantes y otros suministros médicos esenciales. La
empresa establece relaciones con proveedores confiables y calificados que cumplen con los estandares
médicos y de seguridad requeridos. Estas relaciones son fundamentales para garantizar un suministro
constante y de alta calidad de los insumos necesarios para la atencion médica y la seguridad tanto del
personal médico como de los pacientes. Ademds, trabajar con proveedores permite a Emergency
Corporation diversificar su oferta de productos y satisfacer las necesidades especificas de sus clientes en
términos de insumos biomédicos.

Descripcion de Matriz BCG Para Emergency Corporation:

e Producto Estrella (Traslados Aeromédicos): Los traslados aeromédicos son el buque insignia de
Emergency Corporation. Este servicio es altamente demandado y tiene un alto potencial de
crecimiento en el mercado de asistencia médica a viajeros. Es una fuente principal de ingresos y
probablemente lidera el mercado en términos de participacion y rentabilidad.

e Producto Vaca (Logistica de Servicios de Salud): La logistica de servicios de salud representa una
fuente estable de ingresos para Emergency Corporation. Aungue su crecimiento puede ser mas
moderado en comparacién con los traslados aeromédicos, sigue siendo una parte integral del

negocio y contribuye significativamente a su rentabilidad.

e Productos Interrogantes (Medical Escort y Entrenamiento en Salud):
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1. Medical Escort (Acompafiamiento Médico en Vuelos Comerciales): Este servicio tiene un potencial
de crecimiento interesante pero aun no estd consolidado en el mercado. Requiere una mayor
evaluacién para determinar su viabilidad y su posicién competitiva.

2. Entrenamiento o Capacitacion en Salud: Aunque puede representar una oportunidad para
diversificar los ingresos y expandir el alcance de Emergency Corporation, el éxito de este servicio
depende de su aceptacién en el mercado y de la calidad de la capacitacién ofrecida. Requiere una
estrategia clara para capitalizar su potencial de crecimiento.

e Producto Perro (Venta de Insumos Biomédicos): Esta area de negocio se caracteriza por tener una
baja participacion en el mercado y un crecimiento limitado. La venta de insumos biomédicos no
es el foco principal de la empresa y probablemente genera ingresos modestos en comparacion
con otras areas de negocio. Aunque puede ser necesaria para el funcionamiento interno de la
empresa, no representa una fuente significativa de ingresos o rentabilidad. Requiere una revisién
para determinar si es estratégicamente viable o si es necesario considerar su reestructuracién o
eliminacidn en el futuro.

Figura 7

Diagrama Ishikawa aplicado a Emergency Corporation S.A.S
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Nota: Aplicacion de diagrama de Ishikawa a Emergency Corporation S.A.S Fuertes: Fuente: autoria propia adaptado de
https://www.emergencycorporation.care/,

El propdsito principal del diagrama de Ishikawa es ayudar a comprender las interacciones entre diferentes
factores que pueden contribuir a un problema, lo que facilita la identificacién de soluciones efectivas. La
herramienta proporciona una estructura sistemdtica para analizar las causas subyacentes de un problema,
lo que permite abordarlas de manera efectiva y desarrollar soluciones adecuadas.

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado, es una herramienta
esencial de diagndstico organizacional para Emergency Corporation. Esta herramienta permite identificar y
visualizar las posibles causas de un problema especifico en la empresa, desde retrasos en la coordinacién de
traslados aeromédicos hasta quejas de clientes sobre la calidad de los servicios. Al analizar las causas
subyacentes de un problema, como fallas en la comunicacién interna o deficiencias en los procesos de
gestion de la calidad, la empresa puede desarrollar soluciones efectivas, como programas de capacitacién
para el personal o mejoras en los procedimientos de comunicacién interna. Una vez implementadas las
soluciones, el diagrama de Ishikawa también puede utilizarse para monitorear y evaluar su efectividad a lo
largo del tiempo, permitiendo a la empresa mejorar continuamente su desempefio y su capacidad para
ofrecer servicios de calidad en el sector de la asistencia médica a viajeros.

El andlisis del diagrama de espina de pescado de Emergency Corporation revela varios aspectos que necesitan
ser abordados para mejorar el funcionamiento de la empresa de asistencia médica.

o Problemas de Seleccion y Rotacidon de Personal: La falta de criterios de seleccién y capacitacién
insuficiente pueden conducir a una alta rotacién de personal, lo que afecta la estabilidad y eficiencia
operativa de la empresa. Implementar un proceso de seleccién estructurado y mejorar los programas
de capacitacidon puede ayudar a contratar y retener empleados calificados. Ademas, crear un
ambiente laboral mas positivo puede aumentar la satisfaccién y el compromiso de los empleados.

o Deficiencias en Procesos Operacionales: Los procedimientos no establecidos y la falta de
herramientas de seguimiento pueden causar ineficiencias en la ejecucidon de las tareas diarias.
Documentar los procesos, implementar sistemas de seguimiento y asignar responsabilidades claras
pueden mejorar la organizacién y la productividad del equipo.

o Problemas Tecnolégicos y Falta de Area de TI: La falta de inversién en tecnologia y conocimientos
técnicos limitados pueden obstaculizar el uso efectivo de herramientas digitales para mejorar los
procesos internos y la prestacién de servicios. Invertir en tecnologia adecuada, contratar personal
técnico o externalizar servicios de Tl y establecer un presupuesto para el area de Tl pueden abordar
estas limitaciones.

o Limitaciones Financieras y Dependencia de Proveedores: Las restricciones financieras y la
dependencia de un nimero limitado de proveedores pueden afectar la capacidad de la empresa para
crecer y diversificar sus operaciones. Buscar fuentes de financiamiento adicionales y diversificar la
base de proveedores pueden mitigar estos riesgos y aumentar la estabilidad financiera de la
empresa.

o Nueva en el Mercado y Falta de Equipos Especializados: La falta de experiencia y recursos limitados
pueden dificultar la adquisicion de equipos especializados y la penetracion en el mercado. Investigar
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el mercado en busca de oportunidades y buscar opciones de financiamiento para adquirir equipos
necesarios pueden ayudar a superar estos obstdculos y establecerse como un jugador relevante en
la industria.

o Competencia con Assist Card: La competencia con empresas mas establecidas como Assist Card
puede ser un desafio, especialmente si la empresa carece de diferenciacidon y estrategias de
marketing efectivas. Desarrollar una propuesta Unica y mejorar la estrategia de marketing puede
ayudar a destacar en un mercado competitivo y atraer a clientes potenciales.

Diagnostico financiero:

Figura 8

Estados Financieros de Emergency Corporation S.A.S (2022-2023)

EMERGENCY CORPORATION SAS
NIT900.110.593-2
ESTADO SITUACION FINANCIERA COMPARATIVO
A31DEDICIEMBRE DE 2023 y 2022
ACTIVO] [ PASIVO
2.023 2.022 2.023 2.022
ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE
EFECTIVO Y EQUIVALENTES 2.084.954,00 14.016.858,00 CUENTAS POR PAGAR [nota 7) 8.511.188,00 38.911.233,00
Disponible 2.084.954,00 14.016.858,00 comerciales
CUENtas por pagar socios 6.000.000,00 6.000.000,00
Impuestos Nacionales y distritales 2.511.188,00 33.911.233,00
DEUDORES (nota 4) 14.432 560,00 60.160.954,00
Anticipos y avances/impuestos 3.986.319,00 4.986.319,00 OBLIGACIONES LABORALES (Nota 8) 89.791.019,00 79.357.687,00
[ por cobrar comerciales 10.446.241,00 10.446.241,00 Retenciones y aportes de Nomina 17.051.218,00
c 44.728 394,00 Acreedors | 13.848.968,00
Salarios 13.471.410,00 10.214.476,00
cesantias e intereses 18.602.415,00 14.176.292,00
Vacaciones 18.717.554,00 24.066.735,00
OTROS ACTIVOS (Nota 5) 10.530.000,00 10.530.000,00 TOTAL PASIVO CORRIENTE 98.302.207,00 119.268.920,00
TOTALACTIVO CORRIENTE 27.447.514,00 85.107.812,00 TOTAL PASIVO 98.302.207,00 119.268.920,00
ACTIVO NO CORRIENTE PATRIMONIO (nota 9)
(42.447 087,00) (10.570.664,00]
PROPIEDADES Y EQUIPOS (Nota ) 28.407.606,00 23.550.444,00 CAPITALSOCIAL 10.000.000,00 10.000.000,00
EXCEDENTE(DEFICIT) DEL EJERCICIO (31.876.423,00) (21.124.294,00)
Equipo de computacion y comunicacion 23.590.444,00 EXCEDENTE(DEFICIT) ANOS ANTERIORES (20.570.664,00] 553.630,00
TOTALAGTIVO NO CORRIENTE 28.407.606,00 23.590.444,00
TOTAL PATRIMONIO (42.447.087,00) (10.570.664,00)
TOTALACTIVO 55.855.120,00 108.698.256,00 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 55.855.120,00 108.698.256,00
CUENTAS DE ORDEN DEUDORAS ({Nota 10]

Nota: Estados financieros de Emergency Corporatios S.A.S de los afios 2022 y 2023. Tomado del balance general en
https://www.emergencycorporation.care.

Indicador de Liquidez:
Razon Corriente 2022:
Razdn corriente = Activos Corrientes / Pasivos Corrientes

Activos Corrientes = $ 85,107,812.00
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Pasivos corrientes = $ 119,268,920.00
=0.7137

Razon corriente 2023:
Razdn corriente = Activos Corrientes / Pasivos Corrientes

Activos Corrientes = $ 27,447,514.00
Pasivos corrientes = $ 98,302,207.00
=0.2795

Se observa una disminucion significativa en la Razén Corriente de Emergency Corporation de 2022 a 2023.
Esta disminucion sugiere que la empresa experimentd dificultades adicionales en la gestién de su liquidez
durante el afio 2023, lo que podria indicar un mayor riesgo de no poder cumplir con sus obligaciones
financieras a corto plazo.

Unarazon corriente menor a 1indica que Emergency Corporation tiene menos activos corrientes disponibles
gue pasivos corrientes, lo que sugiere una capacidad limitada para cubrir sus obligaciones financieras a corto
plazo. Esto puede tener varios efectos negativos en la empresa:

o Dificultades para financiar operaciones: La falta de liquidez puede dificultar el financiamiento de
las operaciones diarias de la empresa, lo que podria afectar su capacidad para mantenerse en
funcionamiento de manera eficiente.

o Impacto en la imagen corporativa: Una baja liquidez puede afectar la percepcidon de los
inversores, proveedores y clientes sobre la estabilidad financiera de la empresa, lo que podria

dafar su reputacidn y credibilidad en el mercado.

o Costos financieros adicionales: La falta de liquidez puede obligar a la empresa a recurrir a fuentes
de financiamiento costosas, lo que aumenta sus costos financieros y reduce su rentabilidad.

Endeudamiento Total 2022:

Indicador de Endeudamiento = Pasivo total/ Activos total
Pasivo Total =$ 119,268,920.00

Activo total = $ 108,698,256.00

=109.7%

Endeudamiento Total 2023:

Indicador de Endeudamiento = Pasivo total/ Activos total
Pasivo Total = $98,302,207.00

Activo total = $55,855,120.00
=176%
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Un indice de endeudamiento superior al 100%, como el que muestra Emergency Corporation
aproximadamente 176% para el 2023 el cual se agudizo con respecto al afio 2022 que fue de 109.7%, indica
que la empresa esta financiando una parte significativa de sus activos con deuda en lugar de con capital
propio. Esto puede tener efectos en la empresa como lo son

o Costos financieros: La empresa tendrd que hacer frente a los pagos de intereses asociados a la
deuda, lo que puede reducir su rentabilidad y capacidad para reinvertir en el crecimiento y desarrollo
del negocio.

o Presion sobre la rentabilidad: Los altos costos financieros pueden ejercer presidon sobre Ia
rentabilidad de la empresa, ya que los beneficios generados deben destinarse en parte a pagar la
deuda.

o Limitaciones en la capacidad de endeudamiento futuro: Un alto nivel de endeudamiento puede
limitar la capacidad de la empresa para obtener financiamiento adicional en el futuro, lo que puede
restringir sus opciones de crecimiento y expansion.

o Riesgo crediticio: Un alto endeudamiento puede afectar la percepcion de los inversores y acreedores
sobre la solidez financiera de la empresa, lo que puede resultar en una calificacién crediticia mas baja
y condiciones de préstamo menos favorables.

o Mayor riesgo financiero: Un alto nivel de endeudamiento aumenta el riesgo de insolvencia, ya que
la empresa debe cumplir con los pagos de intereses y capital de la deuda, lo que puede ser dificil en
épocas de dificultades financieras o econémicas

La Empresa presenta un patrimonio negativo durante los dos ultimos periodos, no cumpliendo con la
hipdtesis de negocio en marcha, a pesar de esto, hay un alto compromiso de los accionistas por restaurar su
solidez financiera y cumplir con sus obligaciones con terceros. Aunque enfrenta desafios financieros,
Emergency Corporation cuenta con un modelo de negocio sélido y prometedor en la industria de asistencia
médica a viajeros.

Su capacidad para ofrecer servicios esenciales y la demanda continua de atencién médica durante los viajes
respaldan la viabilidad a largo plazo de la empresa. A pesar de su situacion financiera actual, la empresa
cuenta con la confianza de inversionistas y acreedores que creen en su potencial de recuperacion y en la
solidez a largo plazo de su modelo de negocio, esto se traduce en un acceso continuo a financiamientoy a la
posibilidad de renegociacion de deudas.

La empresa tiene dentro de su lineamiento actual explorar diversas alternativas para mejorar su situacion
financiera ademas de las descritas anteriormente, como la capitalizacién a través de inversiones externas, la
reestructuracion y apalancamiento mediante financiamiento adicional. Estas opciones contribuyen al
objetivo de aliviar la presidn financiera y proporcionar recursos necesarios para su operacion continua.

Es valioso resaltar que Emergency Corporation demostré su compromiso con la responsabilidad fiscal y la
gestion empresarial prudente al priorizar el pago de impuestos pendientes para el afio 2023 a pesar de la
situacidn financiera. Esta accidn no solo preserva su reputacién como una empresa ética y confiable ante las
autoridades fiscales, clientes y otros interesados, sino que también evitd sanciones financieras. al evitar
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acumular intereses y penalizaciones adicionales en el futuro, la empresa redujo su carga financiera a largo
plazo, permitiéndole actualmente concentrarse en superar la crisis actual de manera mas efectiva.

8. RESULTADOS, DISCUSION Y DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Emergency Corporation posee un modelo de negocio con excelentes perspectivas a futuro, en un contexto
global donde el numero de migrantes, turistas y viajeros de negocios continla en aumento. La empresa
desempeiia un papel vital al ofrecer un respaldo médico esencial ante cualquier eventualidad, brindando
tranquilidad y seguridad a los viajeros.

Emergency Corporation tiene varios aspectos claves que resaltan su potencial de crecimiento en el mercado,
respaldado por su capacidad para adaptarse agilmente a los cambios del entorno y su modelo de negocio
flexible que le permite diversificar sus operaciones, expandirse hacia nuevos mercados y nichos con alta
rentabilidad. Emergency Corporation hasta el momento ha forjado un sélido historial de cumplimiento y
confiabilidad a lo largo de su trayectoria empresarial. Este historial positivo inspira confianza en su capacidad
para enfrentar y superar desafios, incluso en momentos de adversidad econdmica.

La empresa se distingue por su enfoque constante a la mejora, lo que le permite adoptar nuevas soluciones,
y practicas empresariales mas compactas, que le brindan la oportunidad de enfrentar desafios emergentes,
asegurando asi su competitividad a largo plazo.

Las deficiencias organizacionales identificadas en Emergency Corporation tras la aplicacién de herramientas
de diagndstico representan puntos criticos que pueden tener un impacto multifacético en la operacién y el
desempefio general de la empresa en el sector de asistencia médica a viajeros. Estas falencias abarcan desde
la gestién de datos hasta la ausencia de dreas clave en el organigrama, y cada una puede tener consecuencias
especificas que afectan la capacidad de la empresa para cumplir con sus objetivos y satisfacer las necesidades
de sus clientes.

1. Plataforma de manejo de datos deficiente:

La falta de una plataforma de manejo de datos sdlida puede resultar en dificultades para recopilar,
almacenar y analizar datos de manera efectiva. Esto podria conducir a una falta de comprensién de las
necesidades y preferencias de los clientes, asi como a la incapacidad para tomar decisiones informadas
basadas en datos.

2. Ausencia de area de tecnologias de la Informacion (TI):

La carencia de un departamento de Tl puede limitar la capacidad de la empresa para desarrollar e
implementar soluciones digitales innovadoras. Esto podria afectar la eficiencia operativa, la comunicacion
internay la interaccion con los clientes, debilitando asi la posicién competitiva de Emergency Corporation en
el mercado.

3. Portafolio limitado de servicios:
La restriccion en la oferta de servicios puede reducir la capacidad de la empresa para satisfacer las
necesidades diversas y cambiantes de los clientes. Ademas, limita la capacidad de aprovechar oportunidades

de mercado emergentes y diversificar sus fuentes de ingresos.

4. Competidores con mayor capacidad financiera:
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La presencia de competidores con mayores recursos financieros representa un desafio significativo para
Emergency Corporation. Esto podria dificultar la inversidn en innovacidn, marketing y expansién, lo que
afectaria su capacidad para mantenerse al dia con las tendencias del mercado y competir de manera efectiva.

5. Ausencia de area de marketing:

La falta de un departamento de marketing puede limitar la capacidad de la empresa para promocionar
eficazmente sus servicios y diferenciarse de la competencia. Esto podria afectar negativamente la generacién
de clientes potenciales, la retencién de clientes existentes y la construccion de una marca sélida en el
mercado.

6. Red limitada de proveedores:

Dependiendo en exceso de un nimero limitado de proveedores puede aumentar la vulnerabilidad de la
empresa ante interrupciones en la cadena de suministro. Esto podria afectar la calidad y disponibilidad de
los servicios prestados, asi como la capacidad de la empresa para cumplir con las expectativas de los clientes
de manera consistente.

7. Politicas de calidad, manejo de talento humano y falta de Innovacién:

La falta de politicas de calidad, una gestion inadecuada del talento humano y la falta de innovacién pueden
tener efectos negativos en la calidad de los servicios prestados, la satisfaccidén del cliente y la retencion del
talento humano clave. Ademas, pueden obstaculizar la capacidad de la empresa para adaptarse a cambios
en el mercado y mantener su relevancia y competitividad a largo plazo.

8. Limitaciones financieras

El analisis del estado financiero de Emergency Corporation revela desafios significativos que podrian limitar
su crecimiento futuro, la baja liquidez y el alto endeudamiento representan riesgos financieros que podrian
obstaculizar su capacidad para financiar nuevas inversiones y proyectos de expansion.

9. ANALISIS DE RESULTADOS

Emergency Corporation se encuentra en una posicion estratégica para aprovechar el crecimiento del
mercado de asistencia médica a viajeros, especialmente en un contexto global donde el nimero de
migrantes, turistas y viajeros de negocios sigue en aumento. La empresa desempeia un papel vital al ofrecer
respaldo médico esencial ante cualquier eventualidad, brindando tranquilidad y seguridad a los viajeros.

El modelo de negocio de Emergency Corporation es flexible y adaptable, permitiéndole diversificar sus
operaciones y expandirse hacia nuevos mercados y nichos con alta rentabilidad. Hasta el momento, la
empresa ha forjado un sdlido historial de cumplimiento y confiabilidad, lo que inspira confianza en su
capacidad para enfrentar y superar desafios, incluso en momentos de adversidad econémica. Su enfoque
constante en la mejora permite adoptar nuevas soluciones y prdcticas empresariales mds compactas,
asegurando asi su competitividad a largo plazo.

Sin embargo, el diagndstico organizacional realizado mediante herramientas como la matriz DOFA, la cadena
de valor de Porter, el diagrama de Ishikawa, la matriz BCG y el andlisis financiero, ha revelado deficiencias
organizacionales criticas que pueden impactar multifacéticamente la operacién y el desempefio general de
la empresa. Entre las debilidades se encuentran la gestién de datos ineficiente y la ausencia de areas clave
en el organigrama, lo que puede afectar la capacidad de la empresa para tomar decisiones informadas y
coordinar estrategias empresariales efectivas.
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A pesar de estas debilidades, las oportunidades de crecimiento son significativas. El aumento constante en
el nUmero de viajeros representa una gran oportunidad para expandir la base de clientes y la presencia global
de Emergency Corporation. Asi mismo la capacidad de la empresa para adaptarse rapidamente a los cambios
del entorno y diversificar sus operaciones le da una ventaja competitiva considerable.

Por otro lado, la empresa debe estar atenta a las amenazas externas, como los cambios econdmicos y
politicos en los paises donde opera, y la intensa competencia con empresas mas grandes y mejor financiadas.
Estas amenazas pueden afectar la estabilidad y la rentabilidad de las operaciones de Emergency Corporation.

Aunque Emergency Corporation enfrenta desafios organizacionales que requieren atencion, sus fortalezas y
oportunidades en el creciente mercado de asistencia médica a viajeros ofrecen un potencial de crecimiento
significativo. La implementacidn de estrategias basadas en un diagndstico organizacional integral permitira
a la empresa mejorar sus servicios, fortalecer su posicion competitiva y asegurar su éxito a largo plazo

10. CONCLUSIONES

Después de analizar las deficiencias organizacionales identificadas en Emergency Corporation y su impacto
en la operacién de la empresa en el sector de asistencia médica a viajeros, se pueden extraer varias
conclusiones importantes:

v" Necesidad de Inversién en Tecnologia de la Informacién (TI):
Es evidente que Emergency Corporation necesita realizar una inversién significativa en tecnologia de la
informacién para mejorar su plataforma de manejo de datos y abordar las deficiencias en este aspecto. La
falta de una plataforma de datos sélida limita la capacidad de la empresa para recopilar, almacenar y
analizar informacidn crucial sobre sus clientes y operaciones.

v Importancia de Desarrollar un Departamento de TI:
La ausencia de un drea de Tecnologias de la Informacién en el organigrama de Emergency Corporation es
una debilidad significativa que debe abordarse. La creacidn de un departamento de Tl dedicado permitira a
la empresa desarrollar e implementar soluciones tecnoldgicas innovadoras que mejoren la eficiencia
operativa y la interaccidn con los clientes.

v’ Diversificacién del Portafolio de Servicios:
La limitacidon en el portafolio de servicios de Emergency Corporation resalta la necesidad de diversificar y
ampliar la gama de servicios ofrecidos. Esto permitird a la empresa adaptarse mejor a las necesidades
cambiantes de los clientes y aprovechar oportunidades de mercado emergentes para impulsar el crecimiento
y la expansioén.

v' Desafio de Competir con Empresas con Mayor Capacidad Financiera:
La presencia de competidores con mayores recursos financieros representa un desafio significativo para
Emergency Corporation. La empresa debe desarrollar estrategias efectivas para competir en un entorno
empresarial dominado por empresas con mayores capacidades financieras, lo que podria implicar buscar
asociaciones estratégicas o buscar formas innovadoras de diferenciarse en el mercado.

v"Urgencia de desarrollar un departamento de marketing:
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La ausencia de un drea de marketing en el organigrama de Emergency Corporation resalta la necesidad de
desarrollar capacidades de marketing sélidas. La empresa debe invertir en la creacién de un equipo de
marketing dedicado para promocionar eficazmente sus servicios, diferenciarse de la competencia y construir
una marca sdlida en el mercado.

v" Importancia de ampliar la Red de Proveedores:
La dependencia excesiva de un nimero limitado de proveedores aumenta la vulnerabilidad de Emergency
Corporation ante interrupciones en la cadena de suministro. La empresa debe trabajar en la expansién de
su red de proveedores para garantizar la disponibilidad y la calidad de los servicios prestados.

v' Enfasis en la Calidad, Talento Humano e Innovacion:
La falta de politicas de calidad, una gestiéon inadecuada del talento humano y la falta de innovacién
representan areas criticas que requieren atenciéon inmediata. Emergency Corporation debe enfocarse en
mejorar la calidad de sus servicios, desarrollar y retener talento humano clave, y fomentar una cultura de
innovacion para mantener su relevancia y competitividad en el mercado.

v Relevancia de la Estabilidad Financiera

La baja liquidez y el alto endeudamiento representan riesgos significativos que requieren atencion inmediata
por parte de la empresa fundamental implementar medidas concretas para mejorar la liquidez, reducir la
carga de deuda y fortalecer la posicién financiera de Emergency Corporation. Esto incluye la adopcién de
politicas financieras mas sélidas, la exploracidn de opciones de financiamiento alternativas y la busqueda de
oportunidades para aumentar los ingresos y reducir los costos. Solo mediante una gestiéon financiera
prudente y estratégica, la empresa podra superar estos desafios y garantizar su crecimiento y sostenibilidad
en el mercado a largo plazo

Se destaca la necesidad urgente de abordar las deficiencias organizacionales identificadas en Emergency
Corporation para garantizar su éxito y sostenibilidad a largo plazo en el sector de asistencia médica a viajeros.
Esto requerird un enfoque integral que abarque aspectos clave como la tecnologia, el marketing, la gestion
de proveedores, la calidad y la innovacion.
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12. ANEXOS
Figura 9

Registro de cdmara de comercio — Emergency Corporation S.A.S

DENOMINADA EMERGENCY CORPORATION LIMITADA.

CERTIFICA:
QUE POR ACTA NO. 01 DE JUNTA DE SOCIOS DEL 1 DE DICIEMBRE DE 2014,
INSCRITA EL 5 DE JUNIO DE 2015 BAJO EL NUMERO 01946079 DEL LIBRO IX,
LA SOCIEDAD CAMBIO SU NOMBRE DE: EMERGENCY CORPORATION LIMITADA POR EL
DE: EMERGENCY CORPORATION SAS.

CERTIFICA:
QUE POR ACTA NO. 01 DE LA JUNTA DE SOCIOS, DEL 1 DE DICIEMBRE DE 2014,
INSCRITA EL 5 DE JUNIO DE 2015 BAJO EL NUMERO 01946079 DEL LIBRO IX,
LA SOCIEDAD DE LA REFERENCIA SE TRANSFORMO DE SOCIEDAD LIMITADA A
SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA BAJO EL NOMBRE DE: EMERGENCY

ST AT AT T AT S R o

Nota: Registro de camara de comercio de Emergency Corporation SAS, tomado de la pagina principal de la cdmara
de comercio https://www.ccb.org.co/.
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